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本 书 共 九 章 。 第 1 章 为 供应 链 管 理 概 述 ， 主 要 介绍 供应 链 概 念 、 特 
征 、 类 型 ， 供 应 链 管 理 的 概念 、 内 容 、 主 体 要 素 、 特 征 等 概念 ; 第 2 章 
为 质量 管理 概述 ， 主 要 介绍 质量 的 定义 、 属 性 ， 质 量 管理 的 基本 原理 、 
产生 和 发 展 、 质 量 管 理学 者 对 质量 管理 的 影响 ,统计 质量 控制 、 全 面 质 
量 管理 、 六 西格玛 管理 等 企业 质量 管理 概述 和 企业 质量 管理 方法 的 局 限 
性 ; 第 3 章 为 供应 链 质量 管理 概述 ， 主 要 介绍 供应 链 质 量 管理 的 概念 ， 
实行 供应 链 质量 管理 的 现实 必要 性 ， 供 应 链 质 量 管理 的 局 限 性 ， 供 应 链 
质量 管理 面临 的 挑战 等 内 容 ; 第 4 章 介绍 了 供应 链 质 量 管理 实践 工具 及 
方法 ; 第 5 章 介 绍 了 供应 链 质 T AA NEIE 
定义 、 对 象 、 供 应 链 过 程 质量 控制 的 相关 研究 ; 第 6 章 介 绍 了 供应 
量 协调 的 内 容 ， 主 要 有 供应 链 产 品质 量 现存 问题 分 析 ， 供 应 链 契 约 的 概 
念 、 类 型 、 作 用 和 介绍 几 种 常见 的 供应 链 契 约 ， 给 出 供应 链 〈 质 量 ) 协 
调 的 概念 ， 原 因 、 作 用 并 重点 介绍 非 合作 和 合作 情形 下 的 供应 链 质量 协 
调 的 研究 成 果 ; 第 7 章 为 供应 链 质 量 风险 管理 ， 主 要 介绍 了 供应 链 风险 
的 概念 、 供 应 链 质量 风险 的 概念 ; 第 8 章 是 供应 链 质量 成 本 管理 ， 介 绍 

质量 成 本 概念 、 质 量 成 本 核算 、 质 量 成 本 管理 、 供 应 链 质 量 成 本 管理 
研究 等 内 容 ; 第 9 章 为 供应 链 质量 绩效 管理 ， 主 要 介绍 了 供应 链 绩效 的 
概念 、 分 析 及 信息 管理 系统 等 内 容 。 

供应 链 质量 管理 对 吸引 客户 ， 扩 大 市 场 份额 ， 提 高 供应 链 绩效 水 






































平 ， 降 低 及 合理 分 担 供应 链 质 仿 ， 有 效 避 人 免 供 应 链 各 方 利 润 损 
失 ， 提 高 供应 链 抵抗 风险 的 能 力 等 方面 具有 重要 的 实践 指导 意义 
另外 ， 研 究 将 质量 协调 方法 从 单一 企业 扩展 到 供应 链 及 社会 、 国 家 
层面 ， 将 建立 供应 链 质 量 管理 方法 或 标准 ， 为 提高 我 国 供应 链 核心 
竞争 力 ， 具 有 一 定 实践 指导 价值 。 

本 书 具有 较 强 的 理论 和 实践 指导 价值 ， 主 要 面向 质量 管理 、 供 应 链 
管理 的 研究 学 者 、 研 究 生 、 本 科 生 及 相关 专业 实践 管理 人 员 使 用 
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第 了 章 供应 链 管理 概述 


1.1 供应 链 概念 、 特 征 及 类 型 


1.1.1 供应 链 的 概念 

彼得 : 德 鲁 克 提 出 的 “经 济 链 ” 为 供应 链 的 创立 商定 了 基础 ， 此 后 ， 
迈克 尔 . 波 特 将 其 发 展 成 为 “价值 链 ”， 并 最 终 在 20 世纪 80 年 代 演变 为 
"prse", ， 但 到 目前 为 止 还 没有 形成 统一 的 定义 。 不 同时 期 ， 学 者 们 从 
物流 、 销 售 、 价 值 增值 等 多 个 方面 对 供应 链 给 出 了 不 同 的 定义 ， 其 中 
Jayashankar 等 学 者 给 出 的 供应 链 定义 得 到 了 业界 的 普遍 认可 ，Jayashankar 
等 学 者 认为 : 供应 链 是 一 个 独立 的 或 者 半 独 立 的 经 济 实体 所 形成 的 网 络 
体系 ， 这 个 体系 通过 经 济 实体 的 企业 行为 ， 对 一 个 或 多 个 相关 的 原材料 
采购 、 生 产 、 制 造 和 产品 销售 发 挥 作 用 。 

由 此 可 知 ， 供 应 链 是 一 个 涉及 上 下 游 联系 的 组 织 网 络 ， 这 个 网 络 通 
过 不 同 的 过 程 和 活动 在 最 终 顾客 手中 以 产品 或 服务 的 形式 产生 价值 。 供 
应 链 也 是 由 组 织 、 人 员 、 技 术 、 活 动 、 信 息 和 资源 等 构成 的 系统 ， 这 个 
系统 将 产品 或 服务 从 供应 商 传递 到 顾客 。 供 应 链 中 的 活动 将 自然 资源 、 
原材料 和 部 件 转变 为 最 终 产品 并 将 其 运送 给 顾客 。 供 应 链 所 涉及 的 主体 
包括 企业 、 代 理 人 和 合作 伙伴 以 及 建立 在 共同 设计 的 规则 、 合 同 或 合同 
化 的 共识 等 基础 上 的 独立 或 相依 的 职能 部 门 。 因 此 ， 处 于 供应 链 不 同 环 
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节 中 的 企业 具有 较 强 的 独立 性 ， 各 个 企业 独立 地 管理 自身 内 部 的 采购 、 
生产 、 质 量 控制 和 销售 等 各 项 业务 。 随 着 全 球 化 竞争 的 加 剧 ， 供 应 链 间 
的 各 企业 联系 地 越 来 越 紧密 ， 供 应 链 中 任 一 企业 的 运作 和 绩效 的 变化 可 
能 导致 整个 供应 链 以 及 其 他 企业 运作 和 绩效 的 变化 ， 供 应 链 管 理 变 得 越 
来 越 重要 。 











1.1.2 供应 链 特 征 

供应 链 并 非 只 是 单一 链 状 结构 ， 而 是 交错 链 状 的 网 络 结构 树 ， 供 应 
链 之 间 的 竞争 主要 是 通过 这 种 网 络 进行 的 。 供 应 链 一 般 具 有 层次 性 、 复 
杂 性 、 动 态 性 、 用 户 需 求 性 、 交 叉 性 、 创 新 性 及 风险 性 等 特性 ， 具 体 表 
述 如 下 。 

一 、 层 次 性 

供应 链 由 不 同 的 企业 组 成 ， 按 照 企 业 在 供应 链 中 地 位 的 重要 性 ， 
可 以 将 其 分 为 核心 主体 企业 、 非 核心 主体 企业 和 非 主体 企业 。 主 体 
企业 一 般 拥 有 较 强 的 综合 实力 ， 可 以 决定 资源 的 分 配 ， 在 供应 链 中 
起 到 主导 作用 。 主 体 企 业 以 外 的 所 有 企业 称 为 非 核心 主体 企业 ， 在 
供应 链 中 只 是 主动 响应 核心 主体 企业 ， 对 其 他 企业 的 带动 作用 并 不 
突出 。 




















、 复 杂 性 
供应 链 中 的 企业 所 处 位 置 和 层次 不 同 ， 之 间 的 关系 较为 复杂 ， 关 系 
往来 和 交易 较 多 ， 因 此 ， 供 应 链 结构 较 单 个 企业 结构 更 为 复杂 。 
AGE 
由 于 供应 链 上 成 员 以 及 成 员 之 间 关 系 的 不 稳定 性 ， 供 应 链表 现 出 较 
强 的 动态 性 。 供 应 链 在 企业 战略 规划 中 起 着 十 分 重要 的 作用 ， 这 就 要 求 
供应 链 上 各 企业 要 根据 市 场 需求 的 变化 进行 动态 的 更 新 调整 。 
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四 、 用 户 需求 性 

供应 链 的 形成 以 及 重 构 都 是 基于 一 定 的 市 场 需 求 而 发 生 的 ， 在 供应 
链 运作 过 程 中 ， 用 户 需 求 是 拉动 供应 链 上 物流 、 资 金 流 以 及 信息 流 等 运 
作 的 驱动 力 。 

五 、 交 又 性 

供应 链 上 各 个 节点 可 以 是 该 供应 链 上 的 成 员 ， 同 时 也 可 以 是 其 他 供 
应 链 上 的 成 员 。 

、 创 新 性 

供应 链 充分 考虑 了 整个 物流 过 程 以 及 影响 此 过 程 的 各 个 环节 和 因素 ， 
扩展 了 原 有 单个 企业 的 物流 渠道 。 

七 、 风 险 性 

由 于 消费 者 需求 的 不 断 变化 ， 供 应 链 需求 的 匹配 始终 是 一 个 难题 。 
一 般 来 说 ， 在 实现 产品 销售 的 数 周 或 数 月 之 前 ， 生 产 商 必须 先 确 定 产品 

款式 和 数量 ， 这 一 决策 直接 影响 到 生产 、 仓 储 以 及 运输 等 环节 。 因 此 ， 
供应 链 上 供需 的 匹配 隐 含 着 巨大 的 财务 和 供应 风险 。 


























1.1.3 供应 链 类 型 

由 于 供应 链 是 一 个 复杂 的 运作 系统 ， 因 此 ， 必 须 从 不 同 的 角度 对 其 
类 型 进行 考察 。 

一 、 稳 定型 供应 链 和 动态 型 供应 链 

根据 供应 链 存 在 的 稳定 性 划分 为 稳定 型 供应 链 和 动态 型 供应 

1. 稳定 型 供应 链 

基于 相对 稳定 、 单 一 的 市 场 需求 而 组 成 的 供应 链 稳定 性 较 强 ， 即 组 
成 供应 链 的 节点 企业 更 新 较 少 。 
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2. 动态 型 供应 链 

同 稳定 的 供应 链 相 反 ， 动 态 型 供应 链 是 基于 相对 频繁 变化 、 复 杂 的 
需求 而 组 成 的 供应 链 ， 动态 性 较 高 ， 即 组 成 供应 链 的 节点 企业 更 新 
较 多 。 

=, FG ni A A 

根据 供应 链 容量 与 用 户 需 求 的 关系 划分 为 平衡 型 供应 链 和 倾斜 型 供 














供应 链 容量 是 恒定 的 ， 但 用 户 需求 处 于 不 断 变 化 的 过 程 中 ， 当 供应 
需求 时 ， 供 应 链 处 于 平衡 状态 ， 此 时 的 供应 链 称 平 


2. 倾斜 型 供应 链 

当 市 场 变化 加 剧 ， 如 市 场 需求 增长 ， 造 成 供应 链 成 本 、 库 存 及 浪 
费 等 现象 增加 时 ,企业 不 是 在 最 优 状 态 下 运作 ， 供 应 链 则 人 处 于 倾斜 
状态 。 





、 有 效 型 供应 链 和 反应 型 供应 链 

根据 供应 链 功能 模式 划分 为 有 效 型 供应 链 和 反应 型 供应 链 。 

1. 有 效 型 供应 链 

主要 体现 供应 链 的 物理 功能 ， 即 以 最 低 的 成 本 将 原材料 转化 成 零 部 
件 、 半 成 品 、 产 品 ， 以 及 在 供应 链 中 的 运输 等 。 

2. 反应 型 供应 链 

反应 型 供应 链 主要 体现 供应 链 的 市 场 中 介 功 能 ， 即 把 产品 分 配 到 满 
足 用 户 需求 的 市 场 ， 对 未 预知 的 需求 做 出 快速 反应 等 。 

有 效 型 供应 链 和 反应 型 供应 链 的 比较 ， 如 表 1 -1 所 示 。 
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1-1 有 效 型 供应 链 和 反应 型 供应 链 的 比较 































































































内 容 有 效 型 供应 链 反应 型 供应 链 
产品 特性 产品 技术 和 市 场 需求 相对 稳定 “| ”产品 技术 和 市 场 需求 变化 很 大 
wm 以 最 低 的 成 本 供应 可 预测 的 需 
| oe HERBS ME iD ， 使 缺 货 和 库存 最 小 化 

i ， 尽 可 能 延迟 产品 
产品 设计 策略 | ”获取 规模 经 济 和 绩效 最 大 化 ELI PATRES 
JJ 
增加 成 本 前 提 下 ， 缩 短 提 BRENNEN 

提前 期 E 加 成 本 前 提 下 ,缩短 提 | e geni] 
制造 策略 保持 较 高 的 设备 利用 率 配置 缓冲 库存 ， 柔性 制造 
库存 策略 保持 合理 库存 部 署 零 部 件 和 成 品 缓冲 库存 
选择 供应 商 “| ”以 成 本 和 质量 为 核心 以 速度 、 柔 性 和 质量 为 核心 

四 、 推 式 供应 链 和 拉 式 供应 链 
根据 供应 链 运作 方式 不 同 划 分 为 推 式 供应 链 和 拉 式 供应 链 。 


1. 推 式 供应 链 

对 顾客 订购 预期 的 反应 启动 推动 流程 ， 在 推动 流程 执行 过 程 中 ， 需 
求 是 未 知 的， 因此 必须 进行 预测 。 

2. 拉 式 供应 链 

对 顾客 订单 的 反应 启动 拉动 流程 ， 在 拉动 流程 执行 过 程 中 ， 需 求 是 
已 知 的 、 确 定 的 。 














1.2. 供应 链 管 理 概 述 


1.2.1 供应 链 管理 概念 
“供应 链 管 理 ” 这 一 术语 起 源 于 1982 年 ， 由 两 个 咨询 顾问 Oliver 和 
Webber 提出 。 在 维基 百科 中 ， 供 应 链 管理 被 定义 为 :以 创造 净 价 值 为 目 


JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 


标的 设计 、 计 划 、 执 行 、 控 制 和 监控 等 供应 链 活动 ， 用 以 建立 具有 竞争 
性 的 基础 平台 、 协 调运 作 、 整 合 供应 和 需求 以 及 全 面 测量 绩效 。 而 全 球 
供应 链 论 坛 GSCF (Global Supply Chain Forum) F 1998 年 修订 了 供应 链 
管理 的 定义 : 供应 链 管 理 是 从 最 终 用 户 到 最 初 供 应 商 间 企 业 关键 流程 的 
集成 ， 为 增加 顾客 与 涉及 企业 的 价值 而 提供 的 产品 服务 和 信息 。 由 此 可 
知 ， 供 应 链 管理 本 质 上 是 一 种 组 织 形式 。 这 种 组 织 将 资源 的 最 初 获取 到 
产品 最 终 被 传递 给 顾客 的 全 部 过 程 看 作 一 个 整体 ,。《 物 流 术语 》 国 家 标准 
(GB/T18354 -2001) 对 供应 链 管理 的 定义 为 : 利用 计算 机 网 络 技术 全 面 
规划 供应 链 中 的 商 流 、 物 流 、 信 息 流 、 资 金 流 等 ， 并 进行 计划 、 组 织 、 
协调 与 控制 。 


























1.2.2 供应 链 管理 的 内 容 、 主 体 要素 及 特征 

供应 链 管理 主要 涉及 需求 、 计 划 、 物 流 、 供 应 、 回 流 五 个 主要 领域 。 
主要 内 容 包 括 : 供应 链 (节点 企业 、 资 源 、 设 备 等 的 评价 、 选 择 和 定位 ) 
设计 ， 供 应 商 与 客户 战略 合作 伙伴 关系 管理 ， 供 应 链 产 品 需求 预测 与 计 
划 ， 物 料 供需 管理 ， 供 应 链 管 理 视角 下 的 产品 设计 与 生产 计划 、 跟 踪 、 
控制 及 流程 管理 ， 供 应 链 客 户 服务 与 物流 管理 、 供 应 链 成 本 管理 ， 供 应 
链 信息 共享 管理 ， 供 应 链 风险 管理 及 利益 共享 等 。 

供应 链 管理 的 主体 要 素 主 要 有 : 供应 链 战 略 管理 、 设 计 与 优化 、 计 
划 管 理 、 采 购 管 理 、 生 产 管理 、 库 存 管理 、 分 销 管 理 、 信 息 管理 、 成 本 
管理 、 风 险 管理 及 绩效 管理 等 。 

供应 链 管理 具有 管理 目标 多 元 化 、 管 理 范围 扩大 化 、 管 理 要 素 多 样 
化 及 管理 边界 模糊 化 等 特征 。 





1.2.3 供应 链 管 理 的 基本 思想 及 作用 
依据 系统 、 协 调 、 人 合作、 核心 竞争 力 、 客 户 服务 等 基本 思想 达到 通 
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过 供应 链 内 部 各 企业 业务 的 整合 和 协调 以 改善 和 提高 核心 企业 和 整个 供 
应 链 的 绩效 ， 达 到 供应 链 系统 总 成 本 最 小 、 客 户 服务 最 优 、 总 库存 最 优 、 
总 周期 时 间 最 短 及 物流 质量 最 优等 目标 。 

供应 链 管理 具有 降低 库存 量 、 改 善 企业 间 关 系 、 提 高 产品 市 场 占有 

、 实 现 供需 平衡 有 机 结合 及 实现 信息 共享 等 作用 。 

由 于 供应 链 由 多 个 自主 决策 的 组 织 构成 ,没有 一 个 组 织 单元 可 以 单 
独 承 担 起 顾客 眼中 最 终 产 品 和 服务 的 竞争 任务 ， 因 此 ， 供 应 链 管理 必须 
作为 一 个 整体 加 以 研究 。 一 般 意 义 下 ， 有 两 种 方法 可 以 用 来 改善 和 提升 
整个 供应 链 的 竞争 力 。 一 个 是 供应 链 各 企业 间 更 紧密 的 一 体 化 和 整 
(Integration) ， 另 一 个 是 供应 链 中 物流 、 信 息 流 和 资金 流 之 间 更 好 的 协调 
(Coordination) 。 突 破 企 业 间 的 边界 ， 调 整 各 企业 的 商业 战略 以 及 加 速 供 
应 链 内 部 物流 、 信 息 流 和 资金 流 的 流动 是 当前 供应 链 管理 研究 领域 的 重 
要 主题 。 

供应 链 管理 研究 与 战略 管理 研究 紧密 相连 。 通 常情 况 下 ， 供 应 链 管 
理 中 的 任何 一 个 问题 均 涉 及 供应 ea aas 
且 供 应 链 管理 中 的 决策 与 实施 均 需 要 企业 高 层 的 参与 和 控制 。 所 以 ， 在 
某 种 意义 下 ， 供 应 链 管理 研究 即 供应 链 环境 下 的 战略 管理 研究 ， 供 应 链 
管理 研究 应 关注 每 一 个 企业 的 供应 链 战略 研究 。 供 应 链 管理 需要 供应 链 
网 络 中 的 每 一 个 企业 均 做 好 自身 的 工作 ， 并 将 其 良好 地 整合 在 一 起 。 根 
Hi Porter (1980) 的 定义 ， 战 略 是 创造 一 个 涉及 不 同 活动 集合 的 唯一 的 有 
价值 的 定位 。 一 个 成 功 的 战略 依赖 于 一 系列 活动 的 改善 、 整 合 和 协调 。 
由 于 供应 链 管理 涉及 多 个 独立 的 企业 ， 一 个 涉及 供应 链 管理 的 战略 并 非 
仅仅 是 一 个 企业 的 战略 。 供 应 链 管理 必须 将 供应 链 网 络 中 所 有 企业 涉及 
供应 链 的 商业 战略 整合 在 一 起 ， 从 而 构成 一 个 供应 链 网 络 的 整体 供应 
战略 ， 供 应 链 管理 方面 的 研究 也 是 如 此 。 


E 
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由 此 可 知 ， 供 应 链 及 其 管理 理念 强调 战略 层面 的 协调 。 供 应 链 管 
理 关注 的 重点 是 包含 上 游 供 应 商 和 下 游 顾 客 在 内 的 外 部 供应 链 ， 强 
调 基 于 各 企业 之 间 互 动 的 战略 管理 ， 强 调 通过 把 握 各 企业 互动 以 优 
化 自身 绩效 ， 各 企业 面 对 其 他 企业 的 战略 行动 来 实施 战略 互动 以 实 
现 自身 利益 的 最 大 化 。 因 此 ， 当 前 供应 链 管理 的 核心 是 协调 各 企业 
间 的 战略 行动 ， 从 而 达到 改善 整个 供应 链 的 绩效 和 提升 整个 供应 链 
竞争 力 的 目的 。 

值得 注意 的 是 ， 供 应 链 管理 以 及 供应 链 管理 研究 需要 结合 具体 的 供 
应 链 运 作 过 程 。 供 应 链 管理 本 质 上 是 一 种 管理 理念 ， 而 不 是 一 种 具体 的 
研究 和 运作 实施 方法 。 供 应 链 管理 强调 打破 企业 间 的 边界 ， 将 上 游 的 供 
应 商 和 下 游 的 顾客 看 作 一 个 整体 。 与 传统 的 基于 单个 企业 的 管理 理念 相 
对 应 ， 供 应 链 管理 理念 涉及 企业 运作 管理 的 每 一 个 领域 。 同 时 ， 供 应 链 
管理 理念 需要 与 具体 的 业务 流程 和 职能 部 门 相 结合 ， 以 体现 供应 链 管理 
的 价值 ， 这 正 是 供应 链 管 理 研 究 关注 的 重点 。 当 前 ， 供 应 链 管理 涉及 的 
领域 包括 库存 管理 、 组 织 管理 、 战 略 管理 、 营 销 管理 、 运 输 和 选 址 、 成 
本 管理 以 及 质量 管理 等 。 通 过 将 供应 链 管理 的 理念 运用 于 传统 领域 ， 企 
业 在 提高 绩效 的 同时 也 创造 出 了 新 的 适合 于 供应 链 运 作 环境 的 供应 链 管 
理 理论 和 实施 方法 。 

另外 ， 供 应 链 中 运作 的 一 体 化 重组 也 会 增加 供应 链 各 企业 的 风险 。 
将 上 游 的 供应 商 和 下 游 的 顾客 与 核心 企业 看 作 一 个 整体 ， 企 业 需 要 与 
供应 商 和 客户 更 紧密 地 进行 合作 。 这 就 需要 企业 与 供应 商 和 顾客 之 间 
共享 部 分 企业 的 内 部 信息 ， 同 时 简化 供应 链 各 企业 交界 面 处 (包括 供 
应 商 与 企业 之 间 以 及 企业 与 客户 之 间 ) 的 部 分 手续 (包括 出 厂 检 验 和 
来 料 检 验 等 活动 )。 但 是 这 种 做 法 可 能 会 引发 供应 链 中 各 企业 的 机 会 主 
义 行 为 。 比 如 ， 企 业 与 供应 商 共享 信息 不 仅 可 能 产生 供应 商 的 后 向 一 
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体 化 并 与 形成 竞争 态势 ， 而 且 可 能 使 供应 商 在 双边 谈判 过 程 中 占据 有 
利 地 位 以 压低 企业 的 利润 空间 ; 同时 ， 出 厂 检 验 的 简化 将 使 企业 通过 
提高 检验 水 平 而 增加 自身 利润 和 降低 供应 商 利 润 ， 而 来 料 检验 的 简化 
将 使 供应 商 通 过 提供 低 质 量 的 产品 并 从 中 获 利 。 所 以 ， 尽管 具有 降低 
成 本 和 提高 反应 速度 等 优势 ， 供 应 链 各 企业 间 的 紧密 结合 也 会 给 各 企 
业 带 来 风险 。 

总 之 ， 供 应 链 是 一 种 将 产品 链条 上 的 各 企业 联系 在 一 起 的 组 织 形式 ， 
供应 链 管理 是 一 系列 将 供应 链 中 的 各 企业 更 好 地 组 织 在 一 起 的 管理 理念 
和 方法 的 总 和 。 当 前 的 供应 链 管理 方法 有 许多 优势 ， 包 括 对 市 场 的 快速 
反应 、 规 模 经 济 和 降低 运营 和 管理 成 本 等 ， 但 供应 链 管理 也 面临 产品 质 
量 故障 等 管理 难题 ， 从 而 给 单一 企业 和 整个 供应 链 带 来 了 不 同 程 度 的 运 
营 风 险 。 同 时 ， 质 量 管理 的 有 效 运用 也 在 显著 影响 着 供应 链 整 体 绩效 和 
单一 企业 绩效 。 














1.3 ”供应 链 质量 管理 简介 


1.3.1 供应 链 质量 定义 及 特点 

供应 链 质 量 是 指 供 应 链 系统 在 物流 、 信 息 流 和 资金 流 方面 满足 客 
户 需求 的 程度 ,不 同 供应 链 节 点 质量 ,形成 质量 链 ， 最 终 提 高 客户 
满意 度 。 供 应 链 质 量 是 供应 链 取得 竞争 优势 的 关键 组 成 部 分 ， 既 包 
括 供 应 链 所 提供 有 形 产品 的 物理 特性 ， 还 包括 为 客户 提供 无 形 产品 
的 服务 质量 。 

供应 链 质 量 的 特点 : 1. 供应 链 质量 是 由 供应 链 上 所 有 的 成 员 企业 共 
同 保证 的 ， 其 质量 取决 于 构成 供应 链 的 各 成 员 企业 的 质量 管理 与 控制 水 
o NI IE IM ie 
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而 是 由 供应 链 上 所 有 的 成 员 企 业 共 同 参 与 、 协 作 的 结果 ; 3. 一 旦 供应 链 
出 现 质量 问题 ， 将 使 整个 供应 链 产生 波动 ， 调 整 过 程 非常 复杂 ， 调 整 难 
度 较 大 ， 协 调 周期 较 长 ， 协 调 成 本 较 高 。 因 此 ， 供 应 链 环境 下 产品 质量 
和 服务 质量 保证 都 比 单一 企业 内 的 产品 质量 保证 和 服务 质量 保证 困难 
得 多 。 
1.3.2 供应 链 质量 管理 的 概念 

供应 链 质量 管理 至 今 仍 在 定义 阶段 ， 尚 未 有 一 个 统一 的 定义 。 其 中 
Beside Md MM AM Qu 
定义 SCOM 为 供应 链 各 成 员 之 间 通 过 正式 的 协同 、 整 合 运作 流程 来 测量 
分 析 和 持续 改进 产品 和 服务 质量 ， 从 而 创造 价值 并 获得 中 间 和 最 终 客户 








供应 链 质量 管理 的 特点 : 1. 供应 链 质量 管理 蜂 越 了 单一 企业 的 边界 ; 
2. 供应 链 质量 管理 的 重点 是 “供应 链 活动 中 质量 信息 的 集成 "; 3. 供应 
链 核心 企业 是 供应 链 质量 管理 的 主体 ; 4. 供应 链 各 节点 企业 是 独立 自主 ， 
地 位 平等 的 主体 ; 5. 供应 链 质量 管理 具有 明显 的 动态 性 。 

供应 链 质量 管理 的 内 容 主要 涉及 : 供应 管理 概述 、 供 应 链 质 
量 管理 实践 及 工具 、 供 应 链 质量 控制 、 供 应 链 质量 协调 、 供 应 链 质量 
险 管 理 、 供 应 链 质量 成 本 管理 、 供 应 链 质量 信息 管理 和 供应 链 质 量 绩效 
管理 等 方面 内 容 。 

目前 ， 供 应 链 质量 管理 研究 主要 涉及 : 供应 链 与 全 面 质量 管理 研究 ， 
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供应 链 质量 管理 活动 模型 ,供应 链 质 量 管理 结构 化 模型 ， 供 应 链 质 量 控 
制 研 究 ， 供 应 链 质量 (3827) 协调 研究 ， 供 应 链 质 量 管理 绩效 测量 及 监 


视 ， 基 于 质量 目标 的 关系 链 模型 ， 供 应 商 管理 研究 等 方面 。 
供应 链 质量 管理 的 研究 和 实践 涉及 的 领域 主要 包括 : 1. 在 供应 链 领 
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方面 。 

供应 链 质量 管理 实践 工具 一 般 有 过 程 、 、 统 计 、 供 应 链 、 设 计 
和 管理 六 大 类 工具 。 到 目前 为 止 ， 大 多 数 供应 链 质量 管理 实践 工具 及 方 
法 ， 尚 未 获得 供应 链 管理 者 的 重视 ， 有 竺 进一步 的 实践 检验 ， 仅 有 六 西 
ee MERI E 逐渐 获得 供应 链 管 
理 者 的 重视 并 被 引入 到 SCOM 管理 领域 。 
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2.1 质量 的 概念 


早 在 远古 石器 时 代 ， 人 类 已 能 对 所 制作 的 石器 进行 粗略 的 检验 ， 有 
了 质量 意识 。 随 着 人 类 社会 的 发 展 ， 人 们 对 质量 的 理解 不 断 加 深 ， 重 视 
程度 也 逐渐 提高 ， 质 量 观念 已 经 深入 人 心 。 近 半 个 世纪 以 来 ， 对 质量 概 
念 的 认识 大 体 上 经 历 了 符合 性 质量 、 适 用 性 质量 和 全 面 质量 三 个 阶段 。 








2.1.1 质量 的 定义 

事实 上 ， 质 量 作为 事物 的 一 种 本 质 特 性 ， 是 质量 管理 的 主要 对 象 ， 
也 是 一 个 具有 丰富 内 涵 的 多 侧面 的 概念 ， 人 们 可 以 从 不 同 的 视角 对 其 解 
读 。 现 代 生 活 中 ,“ 质 量 ”这 个 词语 被 人 们 频繁 地 使 用 ， 用 以 描述 事物 的 
性 质 。ISO9000 : 2005 标准 对 质量 (Quality) 的 定义 是 : “一 组 固有 特性 
满足 要 求 的 程度 ”。 

质量 的 含义 加 上 修饰 词 才能 表达 得 明确 、 具 体 。 例 如 ， 产 品质 量 、 
工程 质量 、 服 务 质量 、 信 息 质 量 、 环 境 质 量 和 

哈佛 商学 院 的 David Garvin 从 质量 维度 给 出 了 先 验 (Transcendent) , 
基于 产品 (Produet-based) 、 基 于 用 户 ( User-based ) 、 基 于 制造 (Manu- 
facturing-based) 和 基于 价值 (Value-based) 的 5 种 主要 的 方法 定义 质量 ， 
且 不 同 的 质量 定义 适用 于 不 同 的 环境 ， 如 表 2 -1 所 示 。 质 量 就 像 一 个 理 
































. 12- 


第 2 章 质量 管理 概述 CK 








想 元 素 (Ideal) ,不 同 的 定义 是 质量 在 不 同方 面 的 影子 (Shadow), ， 同 时 
不 同 的 定义 方法 从 不 同 的 途径 诠释 和 接近 质量 这 一 理想 元 素 。 


表 2-1 质量 定义 的 方法 、 变 量 以 及 领域 






































方 法 定义 变量 定义 领域 
先 验 固有 卓越 哲学 
基于 产品 期 望 特征 的 量 经 济 学 
基于 顾客 顾客 偏好 的 满意 度 经 济 学 、 市 场 营销 和 运作 管理 
基于 制造 要 求 的 一 致 性 运作 管理 
基于 价值 可 承受 的 卓越 运作 管理 


























其 中 ， 先 验 意味 着 质量 是 一 种 直觉 的 感知 ， 只 可 意 会 不 可 言传 ; 基 
于 产品 表明 质量 存在 于 产品 的 零 部 件 及 特性 之 中 ; 基于 顾客 则 显示 顾客 
满意 的 产品 具有 好 的 质量 ; 基于 制造 强调 符合 设计 规格 的 产品 具有 好 的 
质量 ; 基于 价值 意味 着 物 超 所 值 的 产品 具有 好 的 质量 。 

在 上 述 5 种 质量 定义 的 基础 上 ，David Garvin 还 提出 了 性 能 ( Perform- 
ance) 、 特 征 (Feature) 、 可 靠 性 (Reliability) 、 符 合 性 ( Compliance), 、 耐 
AV (Durability) 、 可 服务 性 (Serviceability) 、 美 感 (Aesthetic) 和 感知 质 
Ht (Perceived Quality) 8 个 质量 维度 ， 以 描述 产品 的 质量 。 

性 能 指 产 品 达 到 预期 目标 的 效率 。 一 般 而 言 ， 好 的 性 能 就 意味 着 好 
的 质量 ; 特征 指 用 来 增加 产品 基本 性 能 的 产品 属性 ， 包 括 产 品 具 有 的 独 
特 表现 ， 例 如 ， 电 视 机 的 环绕 音效 、 高 清晰 度 等 ， 这 些 特征 会 强烈 刺激 
顾客 的 消费 欲望 ; 可靠 性 指 产品 在 设计 的 使 用 寿命 期 内 ， 无 差别 地 完成 
规定 功能 的 能 力 ; 可 靠 性 管理 已 经 发 展 为 质量 管理 的 一 个 分 支 ， 它 以 概 
率 论 为 理论 基础 。 如 果 某 产品 在 其 设计 的 使 用 寿命 期 内 故障 率 很 低 ， 就 
可 以 认为 该 产品 具有 很 高 的 可 靠 度 ; 符合 性 指 产品 的 某 一 维度 在 规格 允 
许 的 容 差 范围 之 内 的 情况 。 通 常 我 们 在 产品 设计 时 会 将 产品 的 性 能 量化 ， 
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量化 的 产品 维度 称 为 规格 ， 规 格 可 容许 的 少量 变动 叫 作 容 差 ; 耐久 性 指 
产品 能 承受 压力 或 撞击 而 不 会 出 现 故障 的 程度 ; 可 服务 性 指 产品 易于 修 
复 的 程度 ;美感 指 一 种 主观 感觉 特征 ， 如 味觉 、 触 党 、 听 觉 、 视 觉 及 咱 
觉 。 基 于 美感 这 一 维度 ， 我 们 可 以 根据 产品 属性 满足 顾客 偏好 的 程度 来 











量 其 
品牌 形象 、 品 牌 知名 度 、 广告 数量 与 口碑 等 感知 因素 均 能 够 影响 顾客 的 








需要 说 明 的 是 ， 上 述 质 量 维度 均 已 通过 实证 研究 验证 。 只 有 当 市 场 
赋予 单一 质量 维度 的 重要 性 与 企业 在 此 单一 维度 下 的 绩效 相 匹 配 时 ， 企 
业 才 可 以 通过 质量 管理 获得 竞争 优势 。 所 以 ,未 来 研究 不 应 以 一 个 单一 
的 质量 定义 为 研究 对 象 ， 而 应 关注 企业 输出 产品 的 本 质 并 使 用 包含 上 述 
输入 的 维度 组 合 来 定义 质量 。 

著名 学 者 帕 拉 苏 拉 曼 ( A，Parasuraman) 、 蔡 特 哈 梅 尔 (V. Zeithamel ) 
FINE (L. Berry) 提出 有 形 性 (Tangibles) 、 可 靠 性 (Reliability) 、 响 应 
性 (Responsiveness) 、 保 证 性 (Assurance) 和 移 情 性 (Empathy) 等 服务 
质量 维度 。 有 形 性 包括 服务 设施 、 设 备 、 服 务 人 员 和 沟通 材料 的 外 观 等 ; 
可 靠 性 即 服务 提供 者 可 靠 准 确 地 履行 服务 承诺 的 能 力 ; 响应 性 指 服务 提 
供 者 帮助 顾客 并 迅速 提供 服务 的 意愿 ; 保证 性 是 员工 所 具有 的 知识 、 礼 
节 以 及 表达 出 自信 与 值得 信任 的 能 力 ; 移 情 性 是 服务 公司 给 予 顾 客 个 性 
化 的 关怀 。 此 外 ， 服 务 质量 也 有 可 用 性 (Availability), ZAIE ( Profes- 
sionalism) 、 适 时 性 (Timeliness) 、 完 整 性 (Completeness ) 和 愉悦 性 
(Pleasantness) 等 许多 其 他 的 维度 。 在 进行 服务 设计 时 ， 应 该 使 这 些 不 同 
的 服务 维度 同时 得 到 处 理 ， 才 能 提升 企业 的 整体 服务 质量 。 











2.1.2 质量 的 属性 
质量 具有 系统 性 、 经 济 性 、 相 对 性 、 时 效 性 、 社 会 性 等 属性 
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(1) 系统 性 。 质 量 是 一 个 受到 设计 、 制 造 、 使 用 等 因素 影响 的 复杂 
系统 。 费 根 饱 姆 认为 ， 质 量 系统 是 具有 确定 质量 标准 的 产品 和 为 交付 使 
用 所 需 的 管理 上 和 技术 上 的 步骤 的 网 络 。 比 如 汽车 本 是 一 个 复杂 的 机 械 
系统 ， 同 时 还 是 涉及 道路 、 桥 梁 、 司 机 、 货 物 、 乘 客 、 交 通 制度 等 特点 
的 使 用 系统 。 

(2) 经 济 性 。 经 济 性 主要 体现 在 制造 成 本 、 价 格 、 使 用 价值 和 消耗 
等 方面 。 质 量 和 价格 是 产品 在 市 场 中 的 两 个 基本 参数 ， 质 量 不 能 单独 考 
虑 技术 上 的 先进 性 ， 还 应 考虑 使 用 上 的 “ 物 有 所 值 ” “物美 价 廉 ” “性 价 
比 ” 等 质量 经 济 性 ， 达 到 质量 和 价格 、 成 本 等 的 合理 平衡 。 

(3) 相对 性 。 主 要 体现 在 组 织 的 客户 和 其 他 相关 方 的 多 元 化 、 个 性 
化 需求 上 ， 客 户 可 能 对 同一 产品 的 功能 ， 甚 至 是 同一 产品 的 同一 功能 提 
出 不 同 的 需求 。 需 求 不 同 ， 质 量 需 求 也 就 不 同 ， 只 有 满足 需求 的 产品 ， 
才 被 认为 是 质量 好 的 产品 。 

(4) 时 效 性 应 不 断 地 调整 对 质量 的 要 求 ， 以 满足 客户 对 组 织 
的 产品 、 过 程 和 体系 等 需求 和 期 望 的 不 断 变化 。 

(5) 社会 性 。 质 量 水 平 的 高 低 不 仅 应 考虑 直接 使 用 者 ， 还 应 考虑 生 
产 安全 、 环 境 污染 、 生 态 平 衡 等 社会 因素 。 

(6) 广义 性 。 质 量 不 仅 指 产品 质量 ， 还 包括 过 程 质量 和 体系 质量 。 

质量 是 构成 社会 财富 的 关键 内 容 ， 质 量 不 但 是 人 类 生活 和 社会 稳定 
的 保障 ， 也 是 企业 赖 以 生存 与 发 展 的 基石 ， 更 是 增强 综合 国力 的 重要 途 
径 。 例 如 ， 人 们 的 衣食 住 行 、 休 闲 、 工 作 、 医 疗 、 环 境 等 无 不 与 质 
息 相 关 ; 任何 企业 的 产品 都 要 经 受 市 场 的 考验 ， 企 业 要 发 展 、 取 得 经 济 
效益 ， 就 必须 销售 出 产品 ， 而 产品 能 和 否 售 出 的 关键 是 产品 的 质量 是 否 具 
有 竞争 力 ; 质量 也 是 国家 整体 竞争 力 的 核心 要 素 ， 是 衡量 经 济 社会 发 展 
水 平 的 重要 标尺 ， 也 是 经 济 增长 和 改善 民生 的 基础 。 由 此 可 知 ， 质 量 不 
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但 是 经 济 社会 发 展 进步 的 综合 反映 ， 也 是 发 展 生 产 力 、 增 长 社会 物质 财 
富 和 增强 综合 国力 的 重要 途径 。 


2.2 质量 管理 的 概念 


质量 管理 作为 一 个 研究 领域 产生 于 20 世纪 中 后 期 。 伴 随 着 几 个 质量 
管理 大 师 ， 诸 如 戴 明 (Edwards Deming), R= (Joseph Juran) 、 克 劳 斯 
比 (Philip Crosby) 和 石川 世 (Kaoru Ishikawa) 等 的 不 断 推 广 和 完善 ， 当 
前 的 质量 管理 已 经 演变 成 一 个 延伸 到 企业 和 社会 方方面面 的 哲学 理念 。 
许多 企业 已 充分 认识 到 质量 管理 的 重要 性 ， 并 将 质量 管理 实践 活动 姐 入 
到 日 常 的 运作 活动 中 。 





2.2.1 质量 管理 的 内 酒 

质量 管理 就 是 对 有 关 质 量 的 方针 和 目标 建立 、 策 划 、 控 制 、 保 障 及 
改进 等 各 种 活动 的 管理 。Dean 和 Bowen (1994) 将 质量 管理 定义 成 由 一 
组 共同 加 强 的 理念 构成 的 管理 哲学 或 方法 ， 每 一 个 理念 均 被 一 组 实践 活 
动 和 技术 所 支持 。ISO9000: 2005 中 将 质量 管理 定义 为 :“ 质 量 管理 
(Quality Management) 是 在 质量 方面 指挥 和 控制 组 织 的 协调 活动 。 

质量 管理 的 输入 为 质量 。 这 里 的 质量 包括 产品 的 质量 或 服务 的 质量 。 
当 产 品质 量 和 服务 质量 同时 包含 在 输出 中 ， 此 时 的 质量 管理 为 广义 的 质 
量 管理 ;而 当 输 出 仅 包 含 产 品质 量 时 ， 则 为 狭义 的 质量 管理 。 值 得 注意 
的 是 ， 由 于 与 服务 质量 相关 的 文献 集中 于 顾客 感知 和 市 场 营 销 等 领域 ， 
服务 质量 与 产品 质量 涉及 的 质量 管理 领域 具有 本 质 区 别 且 可 以 严格 区 分 。 
由 于 实践 活动 是 质量 管理 可 观察 的 方面 ， 且 实践 活动 的 实施 可 以 改善 和 
提高 企业 绩效 ， 实 证 研究 通过 对 质量 管理 实践 活动 的 刻画 定义 了 质量 管 


























理 。 作 用 显著 的 质量 管理 实践 活动 包括 顾客 关系 、 供 应 商 关 系 、 过 程 管 

、 统 计 质 量 控制 、 员 工 参 与 以 及 标杆 管理 等 。 由 于 原理 和 理念 对 于 实 
证 研究 太 宽泛 ， 且 技术 对 于 实证 研究 来 说 又 太 狭 罕 (一 个 实践 活动 的 实 
施 可 能 涉及 多 项 技术 ) ， 研 究 人 员 通 过 对 实践 活动 的 分 析 后 ， 合 理 且 全 面 
地 定义 了 质量 管理 所 涉及 的 范围 。 

需要 强调 的 是 ， 当 前 质量 管理 概念 的 一 个 危险 的 趋势 是 
域 实践 活动 的 不 断 增多 。 在 企业 实际 管理 过 程 中 ， 管理 人 员 
对 某 一 实践 活动 进行 包装 并 纳入 质量 管理 内 部 。 这 样 做 的 结果 是 ， 这 一 
实践 活动 相对 于 最 初 的 状态 可 能 更 容易 被 大 众 所 接受 ,同时 使 质量 管理 
丧失 了 边界 并 变 得 模糊 不 清 。 例 如 ， 质 量 奖励 评价 分 析 框 架 正 在 不 断 地 
将 一 些 实践 活动 纳入 评价 体系 ,然而 吸纳 的 标准 是 业务 卓越 模型 
(Business Excellence Model) ， 而 不 是 质量 模型 。 上 述 实践 活动 不 断 地 被 
纳入 质量 管理 中 的 趋势 破坏 了 质量 管理 的 收敛 效 度 和 区 分 效 度 。 

在 质量 方面 的 指挥 和 控制 活动 ， 通 常 包 括 制 定 质量 方针 和 质量 目标 
以 及 质量 策划 、 质 量 控制 、 质 量 保证 和 质量 改进 。 

€ 质量 方针 (Quality Policy) 是 由 组 织 的 最 高 管理 者 正式 发 布 的 该 
组 织 总 的 质量 守则 和 方向 。 通 常 质量 方针 与 组 织 的 总 方针 相 一 致 并 为 制 
定 质量 目标 提供 框架 。 质 量 方针 应 具有 相对 稳定 性 ， 同 时 也 必须 为 适应 
组 织 内 外 部 环境 的 变化 而 及 时 修订 。 其 内 容 应 体现 组 织 满足 需求 和 持续 
量 管理 体系 有 效 性 的 承诺 ， 并 在 贯彻 中 不 断 评审 其 适应 性 。 质 量 
方针 应 通过 适当 、 有 效 的 方式 在 组 织 内 各 层次 进行 沟通 ， 使 全 体 员 工 能 
够 理解 并 实施 。 质 量 管理 八 项 原则 是 制定 和 贯彻 方针 的 理论 基础 ， 这 八 
项 原则 分 别 是 : 以 顾客 为 关注 焦点 、 领 导 作 用 、 全 员 参 与 、 过 程 方法 、 
管理 的 系统 方法 、 持 续 改 进 、 基 于 事实 的 决策 方法 、 与 供应 商 互 利 的 
XA. 
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€ 质量 目标 (Quality Objective) 是 指 在 质量 方面 所 追求 的 目标 。 质 
量 目标 通常 依据 组 织 的 质量 方针 制定 ， 通 常 组 织 需要 对 自身 的 相关 职能 
和 层次 分 别 规 定 质量 目标 。 质 量 目 标 是 动员 和 组 织 员工 实现 质量 方针 的 
具体 体现 ， 是 企业 经 营 目 标的 重要 组 成 部 分 。 它 应 是 可 测量 的 ， 应 切实 
可 行 并 富有 挑战 性 。 应 根据 质量 目标 实现 的 程度 评价 组 织 质量 管理 体系 
的 有 效 性 。 

€ 质量 策划 (Quality Planning) 是 质量 管理 的 一 部 分 ， 致 力 于 制定 
质量 目标 并 规定 必要 的 运行 过 程 和 相关 资源 ， 以 实现 质量 目标 ， 编 制 质 
量 计划 可 以 是 质量 策划 的 一 部 分 。 质 量 策划 包括 过 程 、 产 品 实现 、 资 源 
提供 和 测量 分 析 改 进 等 诸多 环节 的 策划 。 它 强调 一 系列 的 活动 策划 ， 而 
质量 计划 是 它 的 结果 ， 是 其 书面 表现 形式 之 一 。 

质量 控制 〈Quality Control) 致力 于 满足 质量 要 求 。 质 量 控制 通过 
控制 产品 质量 形成 各 环节 中 的 影响 因素 (人 、 机 、 料 、 法 、 测 、 环 ) ， 实 
现 其 规定 的 要 求 。 它 有 统计 过 程控 制 、 技 术 控制 、 自 适应 控制 等 形式 ， 
并 具有 动态 性 ， 应 不 断 地 进行 完善 和 改进 。 

SESE COudity diac) SCUSHEDOCMD A 

信任 。 质 量 保证 不 同 于 保证 质量 ， 保 证 质量 属于 质量 控制 的 范围 ， 仅 仅 
是 质量 保证 的 基础 ， 质 量 保证 的 核心 是 提供 足够 的 信任 。 质 量 保证 分 为 
内 部 质量 保证 和 外 部 质量 保证 。 内 部 质量 保证 是 对 组 织 的 管理 者 提供 信 
任 ， 使 其 确信 组 织 的 质量 管理 体系 能 够 有 效 运行 ;外 部 质量 保证 主要 是 
向 顾客 提供 信任 ， 展 示 组 织 具备 持续 满足 其 要 求 的 能 

OE ae ae ee 量 要 求 的 能 
力 。 要 求 可 以 是 有 关 任 何方 面 的， 如 有 效 性 、 效 率 性 或 可 追溯 性 。 一 般 
而 言 ， 质 量 改 进 应 进行 必要 的 策划 ， 确 定 拟 改 进 的 项 目 ， 制 定 实施 的 计 
划 ， 采 取 相 应 的 措施 ， 评 价 改 进 的 效果 等 。 
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持续 改进 (Continual Improvement) 则 是 指 增强 满足 要 求 的 能 力 的 
循环 活动 。 制 定 改 进 目标 和 寻求 改进 机 会 的 过 程 是 一 个 持续 过 程 ， 该 过 
程 采 用 审核 发 现 、 审 核 结 论 、 数 据 分 析 、 管 理 评审 或 其 他 方法 ,， 乡 
常会 产生 相应 的 纠正 措施 或 预防 措施 。 

由 此 可 知 ， 质 量 管理 既 包 括 战 略 规划 、 资 源 配 置 和 质量 计划 、 控 制 、 
保障 和 改进 等 横向 管理 ， 也 包括 质量 方针 、 目 标 、 责 任 及 体系 等 纵向 管 
理 ， 从 而 针对 不 同 的 产品 或 服务 ， 对 设计 质量 、 符 合 性 质量 和 使 用 质量 
进行 控制 与 管理 。 








2.2.2 质量 管理 的 基本 原理 
一 、 体 系 管理 原理 
任何 一 个 组 织 ， 只 有 

施 质量 管理 体系 ， 才 能 实现 

体系 管理 原理 。 
建立 质量 体系 是 开展 质量 管理 工作 的 一 种 最 有 效 的 方法 与 手段 。 质 
管理 是 企业 管理 的 中 心 环节 ， 其 职能 是 质量 方针 、 质 量 目标 和 质量 职 

责 的 制定 和 实施 ， 是 对 所 有 质量 职能 和 活动 的 管理 。 质 量 体 系 是 组 织 为 

实现 质量 方针 、 目 标 ， 在 开展 质量 活动 时 的 一 种 特定 系统 。 全 面 质量 管 

理 的 一 切 活动 都 是 以 体系 化 的 方式 来 运行 的 。 质 量 体 系 使 质量 管理 的 组 
、 程 序 、 资 源 等 实现 了 系统 化 、 标 准 化 和 规范 化 ， 它 为 质量 管理 活动 

me 是 质量 管理 活动 的 核心 和 载体 。 质 量 体 系 既 要 保证 组 

m M E 1S09000 族 

标准 是 国际 通用 的 一 个 质量 管理 体系 要 求 。 通 过 对 企业 产品 或 服务 质 

的 体系 化 管理 ， 可 以 使 企业 的 质量 控制 和 保证 活动 更 加 有 效 。 

二 、 过 程 监控 原理 
所 有 质量 工作 都 是 通过 过 程 完 成 的 ， 质 量 管理 要 通过 对 过 程 的 监控 











依据 其 实 境 条 件 和 情况 ， 策 划 、 建 立 和 实 
其 质量 方针 和 质量 目标 ， 这 就 是 质量 管理 的 















































JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 


来 实现 。 任 何 一 个 组 织 都 应 该 识别 、 组 织 、 建 立 和 管理 质量 活动 过 程 网 
络 及 其 接口 ， 才 能 创造 、 改 进 和 提供 持续 稳定 的 质量 ， 这 就 是 质量 管理 
的 过 程 监控 原理 。 

全 面 质量 管理 强调 过 程 概念 ， 并 要 求 对 产品 的 寿命 周期 进行 全 过 程 
控制 ，ISO9000 族 标准 指出 : “所 有 工作 都 是 通过 过 程 来 完成 的 ”"。 每 一 
个 过 程 都 有 输入 、 输 出 ， 输 出 是 过 程 的 结果 ， 过 程 本 身 应 当 是 一 种 增值 
转换 。 产 品质 量 是 产品 实现 一 系列 过 程 的 结 

按照 全 面 质量 管理 的 要 求 ， 对 产品 质量 的 控制 要 通过 对 组 织 中 各 个 
过 程 的 控制 来 实现 。 对 企业 的 各 个 组 成 部 分 进行 过 程 监控 ， 可 以 有 效 识 
BE A ee TUM A 
产生 。 对 过 程 的 监控 ， 通 常 应 从 以 下 3 个 基本 方面 提出 问题 。 

(1) 过 程 是 否 被 确定 ?控制 过 程 的 程序 是 否 形成 了 文件 ? 

(2) 过 程 是 否 充分 展开 并 按 要 求 贯彻 实施 ? 

(3) 过 程 是 否 受 控 ? 在 提供 预期 的 结果 方面 ， 过 程 是 否 有 效 ? 



































三 、 人 本 原理 

ae HA pp iid ， 才 能 不 断 提 高 活动 
或 过 程 质量 、 产 品质 量 、 组 织 质量 、 体 系 质量 及 其 组 合 的 实体 质量 ， 这 
就 是 质量 管理 的 人 本 原理 。 








人 是 质量 管理 要 素 中 的 第 一 要 素 。 全 面 质量 管理 作为 一 门 现代 管理 
理论 ， 强 调 以 人 为 本 的 自主 管理 。 在 影响 产品 质量 的 诸多 要 素 中 ， 对 人 
这 个 因素 的 控制 应 该 是 最 重要 的 ， 也 是 最 见 成 效 的 。 人 的 质量 决定 了 产 
品 的 质量 : 组 织 管理 人 员 管 理 水 平 高 ， 工 人 技能 好 ， 全 体 人 员 质 量 意识 
强 ， 则 工作 质量 高 ， 组 织 的 产品 质量 也 高 。 国 内 外 无 数 企业 的 实践 充分 
证 明了 这 一 点 。 

质量 人 才 的 培训 与 教育 是 贯穿 质量 管理 的 重要 基础 工作 。 提 高 人 的 
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素质 ， 才 能 提高 产品 的 质量 。 质 量 人 才 的 形成 绝 不 是 天 生 的 ， 也 不 是 自 
是 靠 坚 持 不 懈 的 质量 培训 与 教育 。 从 最 高 管理 者 到 基层 员 
工 ， 都 要 进行 质量 观念 与 质量 技术 的 教育 ， 这 才 是 提高 企业 质量 水 平 的 




















2.2.3 质量 管理 的 产生 和 发 展 
质量 管理 的 产生 和 发 展 过 程 已 走 过 了 漫长 的 道路 ， 可 以 说 是 源 远 流 
长 。 人 类 历史 上 自 有 商品 生产 以 来 ， 就 开始 了 以 商品 的 成 品 检 验 为 主 的 
质量 管理 方法 。 根 据 历史 文献 记载 ,我 国 早 在 2400 多 年 前 ， 就 已 有 了 青 
铜 刀枪 武器 的 质量 检验 制度 。 按 照 质量 管理 所 依据 的 手段 和 方式 ， 可 以 
将 质量 管理 发 展 历史 大 致 划 分 为 传统 质量 管理 、 质 量 检 验 、 统 计 质 量 控 
制 、 全 面 质量 管理 四 个 阶段 。 
、 传 统 质 量 管理 阶段 
这 个 阶段 从 开始 出 现 原始 的 质量 管理 方法 ， 一 直到 19 世纪 末 资 本 主 
义工 厂 逐 步 取代 分 散 经 营 的 家 庭 手工 业 作 坊 为 止 。 这 段 时 期 受 家 庭 生 产 









































或 手工 业 作坊 式 生产 经 营 方式 的 影响 ,产品 质量 主要 依靠 工人 的 实际 操 
作 经 验 ， 靠 手 摸 、 眼 看 等 感官 估计 和 简单 的 度量 衡 需 测量 而 定 。 工 人 既 
是 操作 者 又 是 质量 检验 、 质 量 管理 者 ， 且 经 验 就 是 “标准 ”， 因 此 ， 有 人 
又 把 这 种 模式 称 之 为 “操作 者 的 质量 管理 ”。 

、 质 量 检验 阶段 





工业 革命 以 后 ， 机 器 生产 取代 了 手工 生产 ， 劳 动 者 集中 到 一 个 工厂 
内 共同 进行 批量 生产 劳动 ,于 是 产生 了 对 正式 的 企业 管理 和 质量 检验 管 
理 技 术 的 需要 。 质 量 检验 活动 是 这 一 阶段 的 质量 管理 的 主要 内 容 。 质 量 
检验 的 目的 是 把 生产 出 来 的 产品 按照 检验 标准 进行 百分之百 的 检验 ， 对 
产品 质量 严格 把 关 ， 把 不 合格 和 合格 产品 区 分 开 。 也 就 是 说 通过 质量 检 
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验 判断 产品 质量 是 否 符合 标准 ， 符 合 的 判 为 合格 ， 不 符合 的 判 为 不 合格 ， 
给 予 后 续 处 理 。 但 这 种 检验 也 存在 缺点 : 一 是 它 属 于 事后 检验 ， 不 能 完 
全 起 到 预防 和 控制 的 作用 ; 二 是 百分之百 的 检验 存在 一 定 的 经 济 不 合理 
性 ， 在 大 批量 生产 的 情况 下 尤为 突出 。 

三 、 统 计 质 量 控制 阶段 

20 世纪 40 年 代 初 到 50 年 代 末 ， 以 抽样 检验 的 提出 为 代表 ， 数 理 统 
计 技 术 被 应 用 到 质量 管理 领域 ， 从 产品 的 质量 波动 中 找 出 规律 性 ， 将 生 
产 的 各 个 环节 控制 在 正常 状态 。 这 一 阶段 的 最 大 特点 就 是 数理 统计 方法 
与 质量 管理 的 结合 。 
四 、 全 面 质量 管理 阶段 
二 战 以 后 ， 随 着 科技 的 进步 ， 质 量 管理 的 理论 也 出 现 了 很 多 新 的 发 
展 。 美 国 通用 电气 公司 质量 经 理 费 根 巴 默 最 早 提出 了 全 面 质量 管理 的 概 
念 。 他 认为 ， 执 行 质量 职能 是 公司 全 体 人 员 的 责任 ， 应 该 使 企业 全 体 人 
员 都 具有 质量 意识 并 承担 质量 的 责任 。20 世纪 80 年 代 以 后 ， 全 面 质量 管 
理 的 思想 逐步 被 世界 各 国 接受 ， 并 在 运用 中 得 到 了 不 断 地 发 展 。 现 今 ， 
全 面 质量 管理 思想 仍然 对 企业 发 挥 着 巨大 的 作用 。 












































2.2.4 质量 学 者 对 质量 管理 的 影响 

戴 明 (Deming) 、 朱 兰 (Joseph Juran) 、 克 劳 士 比 (Philip B. Crosby) 
以 及 费 根 堡 姆 (A. V. Feigenbaum), £1J!| 4 (Kaoru Ishikawa) 等 质量 学 
者 ， 对 质量 管理 的 发 展 产生 了 深远 的 影响 。 

戴 明 1900 年 出 生 于 美国 ，1928 年 获 耶 鲁 大 学 物理 学 博士 ， 这 为 他 以 
后 的 质量 观 奠定 了 基础 ， 戴 明 被 公认 为 现代 质量 管理 之 父 。 戴 明 认 为 
“如 果 一 种 产品 或 服务 对 别人 有 所 帮助 ， 并 且 能 够 持续 占有 一 个 不 错 的 市 
场 份额 ， 那 么 可 以 说 它们 拥有 质量 。” 他 认为 不 可 预测 的 变异 是 影响 产品 
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质量 的 主要 因素 ， 而 统计 技术 是 不 可 缺少 的 管理 工具 。 他 强调 通过 减少 
生产 和 设计 过 程 中 的 变异 性 来 改进 产品 和 服务 的 质量 ， 通 过 减少 变异 ， 
可 以 使 系统 获得 可 预测 的 稳定 产 出 。 戴 明 也 认为 ， 质量 的 改进 应 该 是 一 
种 持续 的 过 程 ， 通 过 质量 的 改进 ， 可 以 提高 生产 效率 ， 降 低 生 产 成 本 ， 
进而 以 较 低 的 价格 和 较 高 的 质量 获得 顾客 满意 ， 从 而 保持 市 场 份 额 ， 为 
社会 提供 更 多 的 工作 岗位 。 此 外 ， 戴 明博 士 最 早 提出 了 PDCA 循环 的 概 
念 ， 即 “ 戴 明 环 "”。PDCA 循环 由 计划 (Plan)、 执 行 (Do)、 检 查 
(Check) 和 处 理 (Action) 的 四 个 英文 单词 的 首 字 母 所 组 成 ， 是 能 使 任 
何 一 项 活动 有 效 进行 的 一 种 合乎 逻辑 的 工作 程序 ， 特 别 是 在 质量 管理 中 ， 
PDCA 循环 得 到 了 广泛 的 应 用 ， 是 一 个 基本 的 质量 工具 。PDCA 循环 按照 
以 下 四 个 阶段 八 个 步骤 来 进行 。 

1. 计划 阶段 

根据 顾客 的 需求 来 制定 企业 的 质量 目标 、 方 针 、 计 划 、 标 准 、 要 解 
决 的 质量 问题 ， 并 确定 相应 的 措施 和 方法 。 具 体 可 分 为 以 下 4 个 步骤 。 

第 1 步 : 分 析 质 量 现状 ， 找 出 问题 ， 在 分 析 时 要 强调 用 数据 说 话 ， 
运用 统计 分 析 表 、 排 列 图 、 直 方 图 、 控 制图 等 统计 分 析 工 具 来 分 析 和 发 
现 质量 问题 。 

第 2 步 : 分 析 产 生 质 量 问题 的 各 种 原因 和 影响 因素 ， 即 人 员 、 设 备 、 
材料 、 工 艺 方法 、 检 测 方 法 和 环境 等 因素 。 需 要 运用 排列 图 、 因 果 图 等 
工具 。 

第 3 步 : 在 第 2 步 的 基础 上 ， 找 出 主要 影响 因素 和 原因 。 需 要 运用 
排列 图 、 因 果 图 、 相 关 图 等 工具 。 

第 4 步 : 针对 主要 原因 ， 制 定 措施 计划 。 

2. 执行 阶段 

执行 就 是 具体 运作 、 实 施 计划 中 的 内 容 。 
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3. 检查 阶段 

根据 计划 与 目标 ， 检 查 计划 的 执行 情况 和 实施 效果 ， 并 及 时 总 结 计 
划 执 行 过 程 中 的 经 验 教 训 ， 明 确 效 果 ， 找 出 问题 。 检 查 中 也 可 能 会 发 现 
原先 制定 的 计划 中 存在 的 问题 。 

4. 处 理 阶 段 

对 总 结 检查 的 结果 进行 处 理 ， 对 于 成 功 的 经 验 加 以 肯定 ， 并 了 予以 标 
准 化 ， 或 制定 作业 指导 书 ， 便 于 以 后 工作 时 遵循 ; 对 于 失败 的 教训 也 要 
总 结 ， 引 起 重视 。 此 阶段 包括 以 下 两 个 步骤 。 

第 1 步 : 总 结 经 验 教训 ， 对 原 有 制度 和 标准 进行 修正 ， 以 防止 同样 
问题 的 出 现 。 

第 2 步 : 对 于 没有 解决 的 问题 ， 应 提交 给 下 一 个 PDCA 循环 中 去 
解决 。 

全 面 质量 管理 要 求 质量 改进 工作 应 该 是 持续 进行 的 。 所 以 ，PDCA 循 
环 会 被 不 断 地 应 用 ， 每 一 次 应 用 都 是 在 前 一 次 改进 基础 上 的 超越 ， 产 品 
质量 将 路 上 一 个 更 高 的 水 平 。PDCA 循环 有 以 下 几 个 明显 的 特点 ， 如 图 
2 一 1 所 示 。 















































(a) (b) 


图 2-1 PDCA 循环 特点 示意 图 








(1) 周而复始 。PDCA 循环 的 四 个 过 程 不 是 运行 一 次 就 
周而复始 地 进行 。 
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(2) 大 环 带 小 环 。 类 似 行 星系 ， 一 个 公司 或 组 织 的 整体 运行 体系 与 
其 内 部 各 子 体 系 的 关系 ， 是 大 环 带动 小 环 的 有 机 逻辑 组 合体 。 

(3) 阶梯 式 上 升 。PDCA 循环 不 是 停留 在 一 个 水 平 上 的 循环 ， 不 断 
解决 问题 的 过 程 就 是 水 平 逐 步 上 升 的 过 程 。 不 断 转动 ， 逐 步 提 高 ， 如 图 


2 一 2 所 示 。 
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原 有 质量 水 平 





图 2-2 戴 明 环 和 持续 质量 改进 


戴 明 学 说 简 洗 易 懂 ， 其 主要 观点 “十 四 要 点 ”成 为 21 世纪 全 面 质量 
管理 (TQM) 的 重要 理论 基础 。 戴 明 管 理 十 四 点 的 全 称 是 “领导 职责 的 
十 四 条 ”， 这 是 戴 明 博士 针对 美国 企业 领导 提出 来 的 。 其 具体 分 别 如 下 。 

1. 创造 产品 与 服务 改善 的 恒久 目的 

最 高 管理 层 必 须 从 短期 目标 转 回 到 长 远 建设 的 正确 方向 。 也 就 是 把 


改进 产品 和 服务 作为 恒久 的 目的 ， 坚 持 经 营 ， 这 需要 在 所 有 领域 加 以 改 
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革 和 创新 。 

2. 采纳 新 的 哲学 

绝对 不 容忍 粗 劣 的 原料 、 不 良 的 操作 、 有 瑕 症 的 产品 和 松散 的 服务 。 

3. 停止 依靠 大 批量 的 检验 来 达到 质量 标准 

检验 其 实 是 等 于 准备 有 次 品 ， 检 验 出 来 后 已 经 是 太 迟 了 ， 且 成 本 高 
而 效益 低 。 理 解 检验 的 目的 是 改进 流程 并 降低 成 本 。 

4. 全 面 考虑 最 小 成 本 

在 原材料 、 标 准 件 和 零 部 件 的 采购 上 不 要 只 以 价格 高 低 来 决定 对 象 。 

5. 坚定 不 移 地 改进 生产 及 服务 系统 

在 每 一 个 活动 中 ， 必 须 降 低 浪 费 和 提高 质量 ， 如 采购 、 运 输 、 工 程 、 
方法 、 维 修 、 销 售 、 分 销 、 会 计 、 人 事 、 顾 客服 务 及 生产 制造 等 环节 。 

6. 建立 现代 的 岗位 培训 方法 

培训 必须 是 有 计划 的 ， 且 必须 是 建立 于 可 接受 的 工作 标准 上 。 必 须 
使 用 统计 方法 来 衡量 培训 工作 是 否 奏效 。 

督导 人 员 必 须要 让 高 层 管理 知道 需要 改善 的 地 方 。 知 道 之 后 ， 管 理 
当局 必须 采取 行动 。 

8. HRB E 

E Ve) Se i a RE SE HH al, KAEI, TBR baz fa FE 
营造 创新 的 氛围 。 

9. 打破 部 门 之 间 的 围墙 

每 一 个 部 门 都 不 应 只 顾 自 对 ， 而 需要 发 挥 团 队 精 神 。 跨 部 门 的 质量 
活动 有 助 于 改善 设计 、 服 务 、 质 量 及 成 本 ， 同 时 可 以 激发 小 组 、 团 队 及 
员工 之 间 的 工作 热情 。 
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10. 取消 对 员工 发 出 计量 化 的 目标 

激发 员工 提高 生产 率 的 指标 、 口 号 、 图 像 、 海 报 都 必须 废除 。 很 多 
改变 往往 是 在 一 般 员工 控制 范围 之 外 ， 因 此 这 些 宣 传 品 只 会 导致 反感 。 
虽然 无 须 为 员工 设 定 可 计量 的 目标 , 但 公司 本 身 却 要 有 这 样 的 一 个 目标 : 
永 不 间 欣 地 改进 。 

11. 取消 工作 标准 及 数量 化 的 定额 

定额 把 焦点 放 在 数量 ， 而 非 质量 。 计 件 工 作 制 并 不 好 ， 因 为 它 鼓励 
制造 次 品 。 用 学 习 流 程 性 能 及 如 何 加 以 改进 来 取代 目标 管理 

12. 消除 妨碍 基层 员工 工作 顺畅 的 因素 

任何 导致 员工 失去 工作 尊严 的 因素 必须 消除 ， 使 员工 以 工作 为 自 察 。 

13. 建立 严格 的 教育 及 培训 计划 

由 于 质量 和 生产 力 的 改善 会 导致 部 分 工作 岗位 数量 的 改变 ， 因 此 所 
有 员工 都 要 不 断 地 接受 训练 及 再 培训 。 一 切 训练 都 应 包括 基本 统计 技巧 
的 运用 ， 并 且 要 教育 员工 学 会 自我 提高 。 

14. 创造 一 个 能 推动 以 上 13 项 的 管理 结构 

为 实现 转变 采取 行动 。 

朱 兰 博士 生 于 1904 年 。 他 最 早 把 帕 累 托 80/20 等 原理 引入 质量 管理 ， 
他 的 质量 计划 、 质 量 控制 和 质量 改进 被 称 为 朱 兰 三 部 曲 。 其 中 ， 质 量 计 
划 是 实现 质量 目标 的 准备 程序 ， 计 划 的 制定 应 首先 确定 内 部 与 外 部 的 顾 
客 ， 识 别 顾客 需求 ， 然 后 将 顾客 需求 逐步 转化 为 产品 的 技术 特征 、 实 现 
过 程 特征 及 过 程控 制 特征 ;质量 控制 是 对 过 程 进行 控制 ， 以 保证 质量 目 
标的 实现 ， 包 括 选 择 控制 对 象 、 测 量 时 间 性 能 、 发 现 差 异 并 针对 差异 采 
取 措 施 ; 质量 改进 有 助 于 发 现 更 好 的 管理 工作 方式 ， 包 括 论证 改进 需要 、 
确定 改进 项 目 、 组 织 项 目 小 组 、 诊 断 问题 原因 、 提 供 改进 办 法 ， 证 实 其 
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有 效 后 采取 控制 手段 使 过 程 保持 稳定 。 朱 兰 认 为 许多 企业 对 质量 控制 投 
入 了 过 多 的 精力 ， 但 对 质量 计划 和 质量 改进 没有 引起 应 有 的 重视 ,尤其 
是 质量 改进 环节 。 朱 兰 博 士 提出 ,为 了 获得 产品 的 适用 性 ， 需 要 进行 市 
场 调 查 、 和 开发、 设计、 计划、 采购、 生产、 控制 、 检 验 、 销 售 、 服 务 及 
反馈 等 一 系列 工作 活动 ， 同 时 又 在 不 断 循环 中 螺旋 式 提高 ， 所 以 朱 兰 三 
部 曲 也 称 为 质量 螺旋 (Quality Spiral) 。 

克 劳 士 比 认 为 ， 质 量 管理 有 一 些 原则 是 绝对 的 、 基 本 的 。 比 如 ， 质 
量 即 符合 要 求 ; 工作 标准 是 零 缺陷 〈 第 一 次 就 把 事情 做 对 ) ; 质量 的 衡量 
标准 是 “不 符合 要 求 的 代价 ”等 。 克 劳 士 比 相信 ， 没 有 理由 假设 某 些 事 
情 不 能 符合 要 求 。 他 认为 ， 对 待 错误 ， 即 使 是 微不足道 的 差错 ， 也 绝 不 
放 过 ， 一 定 要 消除 原因 ， 避 免 其 再 次 出 现 。“ 零 缺陷 ”要 求人 们 把 一 次 做 
对 和 次 次 做 对 作为 工作 质量 的 执行 标准 ， 而 不 是 口号 。 而 要 做 到 这 一 点 ， 
就 要 把 工作 重心 放 在 预防 上 ， 在 每 一 个 工作 场所 和 每 一 项 工作 任务 中 预 
防 。 不 符合 要 求 的 代价 是 浪费 的 代价 ， 是 不 必要 的 代价 。 质 量 成 本 不 仅 
包括 那些 明显 的 因素 ， 比 如 ， 返 工 和 废品 的 损失 ， 还 应 包括 诸如 花 时 间 
处 理 投诉 和 担保 等 问题 在 内 的 管理 成 本 。 



































2.2.5 质量 管理 对 企业 绩效 的 影响 

质量 管理 对 企业 绩效 的 影响 研究 是 质量 管理 中 一 个 极其 重要 的 研究 
领域 。 其 中 ， 质 量 绩效 模型 是 质量 管理 对 其 绩效 影响 研究 的 重点 。 质 量 
作用 于 经 营 绩效 的 两 个 主要 的 途径 是 制造 途径 和 营销 途径 ， 如 图 2-3 
所 示 。 

在 制造 途径 中 ,改善 的 内 部 过 程 质量 (其 意味 着 较 少 的 缺陷 、 原 料 
和 返工 等 ) 导致 改善 的 运作 绩效 ( 即 较 低 的 制造 成 本 ) 以 及 相关 的 制造 
供应 商 的 改善 。 进 一 步 ， 上 述 过 程 导致 经 营 绩效 的 改善 。 
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质量 管理 实 中 经 营 绩效 
A 
| =— 产品 质量 绩效 I— 
营销 途径 


2-3 质量 绩效 模型 


企业 内 部 质量 管理 的 实施 需要 进行 两 类 决策 : 做 什么 以 及 怎么 做 。 

做 什么 指 的 是 ， 在 不 同 的 企业 背景 下 不 同 的 质量 管理 实践 活动 实施 
的 程度 。 质 量 管理 实践 活动 构成 的 整体 实施 与 企业 质量 管理 并 不 是 放 之 

海 而 丝 准 的 。 质 量 管理 的 实施 需要 结合 具体 的 企业 环境 对 质量 管理 实 
践 的 互动 进行 筛选 ， 并 确定 质量 管理 活动 实施 的 最 佳 程度 。 

怎么 做 指 的 是 ， 如 何 通过 选择 的 质量 管理 实践 活动 对 企业 进行 改善 。 
尽管 质量 管理 实践 活动 对 企业 绩效 具有 明显 的 改善 作用 ,但 质量 管理 的 
具体 实施 却 仍 存 在 问题 。 实 证 研究 表明 ， 当 质量 管理 实施 18 个 月 以 后 ， 
质量 管理 实践 活动 又 回 到 了 以 前 的 水 平 。 quit ix cip 
FP a BE AK) EL m ^E J B — BE Bg, ETT TEE P SIE Jk 4L 
当前 较 流 行 的 观点 是 : 质量 管理 的 实施 是 困难 的 。 尽 管 一 些 学 者 通过 案 
例 研 究 给 出 了 部 分 建议 ， 但 一 般 意义 下 质量 管理 实施 方法 的 研究 尚 缺乏 ， 
这 将 是 未 来 质量 管理 研究 的 重要 领域 。 

上 述 内 容 大 致 给 出 了 现今 质量 管理 研究 的 主要 领域 。 这 些 领域 包括 
量 管 理 的 定义 、 产 品质 量 的 定义 、 质 量 管理 对 企业 绩效 的 影响 以 及 质 
量 管理 的 实施 四 部 分 内 容 。 研 究 指出 ， 质 量 管理 是 一 个 相对 独立 的 研究 
i 域 ， 产 品质 量 本 质 上 包含 多 个 维度 ， 质 量 管理 对 质量 绩效 和 经 营 绩效 
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具有 显著 影响 ， 然 而 质量 管理 的 实施 却 较 困难 。 

值得 注意 的 是 ， 上 述 研究 均 建 立 在 单一 组 织 内 部 质量 管理 相关 探讨 
的 基础 上 上。 单一 组 织 既 包括 一 个 单一 的 企业 ， 又 包括 产品 整个 运作 过 程 
构成 的 一 个 单一 整体 〈 尽 管 整个 产品 运作 过 程 可 能 属于 不 同 的 企业 ) 。 单 
一 组 织 内 部 的 质量 管理 特点 是 : 存在 一 个 权威 可 以 对 组 织 内 部 实施 全 面 
的 强制 性 的 管理 ， 这 正 是 单一 组 织 内 部 的 质量 管理 区 别 于 供应 链 环境 下 
质量 管理 的 本 质 特征 。 











企业 质量 管理 经 过 多 年 的 发 展 ， 其 研究 领域 涉及 统计 质量 控制 、 全 
面 质量 管理 、 六 西格玛 、 管 理 以 及 质量 管理 体系 建设 等 几 个 方面 。 研 究 
的 主题 主要 包括 : 质量 管理 实践 、 质 量 信息 、 设 计 质 量 、 服 务 质量 、 过 
程 质量 控制 、 文 献 整理 、 六 西格玛 管理 、ISO 体系 、 质 量 实践 应 用 等 。 研 
究 内 容 主要 集中 于 企业 产品 可 靠 性 、 质 量 控制 和 分 析 、 组 织 文化 、 卓 
经 营 、 顾 客 满意 、 绩 效 测量 和 过 程 等 。 研 究 方法 主要 采用 描述 型 、 文 献 
型 、 概 念 型 、 定 量 实证 型 、 定 性 经 验 型 、 模 型 优化 型 六 种 方法 。 





E 











2.3.1 统计 质量 控制 

统计 质量 控制 是 指使 用 统计 技术 进行 质量 控制 ， 这 些 技术 包括 频率 
分 布 的 应 用 、 主 要 趋势 和 离散 的 度量 、 控 制图 、 回 归 分 析 、 显 著 性 检验 
等 。 统 计 质 量 控制 确切 地 说 是 统计 方法 在 质量 管理 活动 中 的 应 用 ， 它 能 
帮助 我 们 进行 产品 质量 的 定位 和 设计 ， 并 在 加 工 过 程 中 帮助 我 们 发 现 质 
量 状态 及 其 变动 ， 以 防止 不 合格 品 出 三 ， 从 而 实现 企业 赢利 的 目的 。 但 
这 种 方法 也 存在 着 不 足 ， 即 过 分 强调 质量 控制 的 统计 方法 ， 忽 视 了 组 织 











管理 工作 。 


2.3.2 全 面 质量 管理 


全 面 质量 管理 是 指 在 全 面 社会 的 推动 下 ， 企 业 中 所 有 部 门 、 所 有 组 

、 所 有 人 员 都 以 产品 质量 为 核心 ， 把 专业 技术 、 管 理 技术 、 数 理 统计 
技术 集合 在 一 起 ， 建 立 起 一 套 科 学 严密 高 效 的 质量 保证 体系 ， 控 制 生产 
过 程 中 影响 质量 的 因素 ， 以 优质 的 工作 、 最 经 济 的 办 法 提供 满足 用 户 需 
要 的 产品 的 全 部 活动 。 可 以 说 ， 全 面 质量 管理 就 是 一 个 组 织 以 质量 为 中 
心 ， 以 全 员 参 与 为 基础 ， 通 过 让 顾客 满意 和 本 组 织 所 有 成 员 及 社会 受益 
而 达到 长 期 成 功 的 管理 途径 。 











2.3.3 六 西格玛 质量 管理 

六 西格玛 质量 管理 是 摩托 罗拉 公司 的 比尔 . 史密斯 于 1986 年 提出 
的 ， 此 概念 属于 品质 管理 范畴 ， 西 格 玛 (o) 是 希腊 字母 ,这 是 统计 学 
里 的 一 个 单位 ， 表 示 与 平均 值 的 标准 偏差 。 六 西格玛 质量 管理 则 在 生产 
过 程 中 降低 产品 及 流程 的 缺陷 次 数 ， 防 止 产 品 变异 ， 提 升 品质 。 六 西 格 
玛 质量 管理 是 在 20 世纪 90 年 代 中 期 开始 被 通用 电气 (GE) 从 一 种 全 面 
质量 管理 方法 演变 成 为 一 个 高 度 有 效 的 企业 流程 设计 、 改 善 和 优化 的 技 
术 ， 并 提供 了 一 系列 同等 适用 于 设计 、 生 产 和 服务 的 新 产品 开发 工具 ， 
继而 与 通用 电气 的 全 球 化 、 服 务 化 、 电 子 商 务 等 战略 齐头并进 ， 成 为 全 
世界 上 追求 管理 卓越 性 的 企业 最 为 重要 的 战略 举措 。 六 西格玛 质量 管理 
逐步 发 展 成 为 以 顾客 为 主体 来 确定 企业 战略 目标 和 产品 开发 设计 的 标尺 ， 
发 展 成 为 一 种 不 断 追 求 持续 进步 的 管理 哲学 。 


























2.3.4 质量 管理 体系 
要 想 实 现 质量 管理 的 方针 目标 ， 有 效 地 开展 各 项 质量 管理 活动 ， 必 
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须 建立 相应 的 管理 体系 ， 这 个 体系 就 叫 质量 管理 体系 。 质 量 管理 体系 在 
IS09001; 2005 的 标准 定义 为 “在 质量 方面 指挥 和 控制 组 织 的 管理 体 
R, 通常 包括 制定 质量 方针 、 目 标 以 及 质量 策划 、 质 量 控 制 、 质 量 保 证 
和 质量 改进 等 活动 。 质 量 管理 体系 代表 现代 企业 或 政府 机 构思 考 如 何 真 
正 发 挥 质量 的 作用 和 如 何 最 优 地 做 出 质量 决策 的 一 种 观点 。 质 量 管理 体 
系 是 使 公司 内 更 为 广泛 的 质量 活动 能 够 得 以 切实 管理 的 基础 ， 是 有 计划 、 
有 步骤 地 把 整个 公司 主要 质量 活动 按 重 要 性 顺序 进行 改善 的 基础 。 











2.4 企业 质量 管理 方法 的 局 限 性 


虽然 企业 质量 管理 对 企业 具有 非常 重要 的 作用 , 但 其 自身 也 存在 一 
定 的 局 限 性 。 在 20 世纪 90 年 代 之 前 ， 全 球 化 尚未 全 面 展开 ， 供 应 链 环 
境 下 的 运作 和 管理 模式 也 尚未 被 明确 提出 并 加 以 推广 。 当 时 企业 质量 
理 方法 关注 的 重点 是 单一 企业 内 部 的 质量 管理 活动 及 其 相关 质量 决策 ， 
且 将 自身 的 质量 管理 活动 与 其 他 相关 企业 的 质量 管理 活动 隔离 开 来 ， 尚 
未 涉及 供应 链 环境 下 的 质量 控制 和 质量 管理 。 因 此 ,企业 质量 管理 方法 
忽略 了 供应 链 各 环节 质量 策略 选择 之 间 的 互动 ， 结 果 使 企业 在 供应 链 环 
境 下 丧失 了 部 分 竞争 优势 的 同时 ， 也 造成 了 不 必要 的 检验 等 质量 成 本 的 
浪费 ， 导 致 了 供应 链 各 环节 产品 质量 的 不 协调 以 及 供应 链 各 环节 利润 无 
法 提高 。 

另外 ， 由 于 企业 质量 管理 忽视 了 质量 管理 应 贯穿 于 企业 经 营 活动 的 
每 二 AGE, scuba AB RRL AR 紧密 协作 ， 因 此 ， 企 业 质 量 管理 
多 应 用 于 企业 的 技术 层面 ， 未 提升 到 战略 高 度 ， 也 未 处 于 战略 的 核心 位 
置 ， 更 未 提升 到 供应 链 质量 管理 的 高 度 。 
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3.1 供应 链 质 量 管理 概念 








在 供应 链 环境 下 ， 产 品质 量 是 由 供应 链 上 所 有 的 成 员 企业 共同 保证 
的 ， 因 此 ， 质 量 管理 模式 也 从 单一 企业 质量 管理 模式 转变 为 多 企业 协同 
的 质量 管理 模式 一 一 供应 链 质 量 管理 模式 。 质 量 管理 职能 从 企业 内 部 质 
量 管理 扩展 到 企业 间 质 量 管理 ， 产 品质 量 将 取决 于 构成 供应 链 的 所 有 企 
业 的 质量 管理 与 控制 水 平 。 供 应 链 环境 下 产品 质量 保证 将 比 单一 企业 内 

质量 保证 困难 得 多 ， 质 量 问题 的 出 现 将 使 整个 供应 链 产生 波动 ， 调 
整 过 程 复杂 ， 协 调 周 期 长 ， 调 整 成 本 高 。 因 此 ， 在 供应 链 质 量 管理 中 ， 
要 将 质量 问题 消除 在 问题 出 现 之 前 ， 以 确保 供应 链 稳定 运行 。 





3.1.1 供应 链 质量 管理 概述 

美国 质量 管理 专家 朱 兰 提出 了 质量 螺旋 的 概念 ， 并 将 产品 质量 的 产 
生 、 形 成 和 实现 的 过 程 形象 地 表示 为 一 条 螺旋 上 升 的 曲线 ， 即 产品 质量 
是 在 市 场 调 查 、 开 发 、 设 计 、 计 划 、 采 购 、 生 产 、 控 制 、 检 验 、 销 售 、 
服务 、 反 馈 等 全 过 程 中 形成 的 ， 同 时 又 在 这 个 全 过 程 的 不 断 循环 中 螺旋 
提高 。 在 此 基础 上 ， 加 拿 大 哥伦比亚 大 学 的 学 者 提出 质量 链 的 概念 
质量 链 综合 了 QFD 、SPC、SPI、 供 应 链 及 工序 性 fe ANE, LF 
ee RES i ee 
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现形 态 。 质 量 链 上 的 质量 管理 以 供应 链 核心 企业 为 核心 ， 在 满足 客户 质 
量 需求 的 基础 上 ， 通 过 供应 链 协同 质量 管理 ， 达 到 供应 链 增 值 的 目的 。 
通过 供应 链 质量 管理 ， 使 供应 链 质量 维持 在 一 个 稳定 的 水 平 ， 减 少 供应 
链 质 量 波动 和 无 效 质量 成 本 ， 提 高 供应 链 整体 质量 竞争 力 ， 塑 造 供应 链 

言 誉 。 我 国学 者 唐 晓 青 等 受 供应 链 质量 管理 的 启发 ， 强 调 彻底 打破 
质量 黑箱 的 企业 封闭 界限 ， 提 出 了 面向 全 球 化 制造 的 “协同 质量 链 管理 
(Cooperative Quality Chain Management, ew 概念 。 

供应 链 质量 是 指 供应 链 系 统 在 物流 、 信 息 流 和 资金 流 方面 满足 顾客 
需求 的 程度 ， 不 同 供应 链 节 点 质量 形成 质量 链 ， 最 终 提高 顾客 满意 度 。 
供应 链 质量 是 供应 链 取 得 竞争 优势 的 关键 组 成 部 分 ， 既 包括 供应 链 所 提 
供 的 有 形 产 品 的 物理 特性 ， 也 包括 为 顾客 提供 的 无 形 产品 的 服务 质量 。 
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取决 于 构成 供应 链 的 各 成 员 企业 的 质量 管理 与 控制 水 平 ; 

二 是 客户 对 供应 链 质 量 的 满意 也 不 仅仅 是 某 一 企业 单独 运营 的 绪 
而 是 由 供应 链 上 所 有 的 成 员 企业 共同 参与 、 协 作 的 结 

三 是 一 旦 供应 链 出 现 质 量 问题 ， 将 使 整个 供应 — Dal Sal 
程 非常 复杂 ， 调 整 难度 较 大 ， 协 调 周期 较 长 ， 协 调 成 本 较 高 。 因 此 ， 供 
应 链 环境 下 产品 质量 和 服务 质量 保证 都 比 单一 企业 内 的 产品 质量 保证 和 
服务 质量 保证 困难 得 多 。 

供应 链 质量 管理 最 初 只 是 作为 供应 链 管理 和 质量 管理 的 一 个 重要 标 
准 出 现在 文献 中 ， 而 不 是 作为 一 个 新 的 研究 课题 被 提出 来 。 由 于 学 者 们 
对 该 领域 研究 时 间 较 短 ， 供 应 链 质量 管理 至 今 仍 在 定义 阶段 ， 尚 未 有 一 
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个 统一 的 定义 。 
不 同学 者 对 供应 链 质量 管理 的 定义 ， 如 表 3 -1 所 示 。 


表 3-1 供应 链 质量 管理 定义 


























































































































学 者 供应 链 质 量 管理 定义 
供应 链 质量 管理 是 在 供应 链 成 员 企业 内 部 质量 管理 的 基础 上 ， 从 安 
观 上 考虑 实现 供应 链 成 员 企业 之 间 质 量 职能 和 质量 活动 的 协同 、 整 合 
Wap | 与 优化 ， 对 分 布 在 整个 供应 链 范 围 内 的 产品 质量 的 产生 与 形成 过 程 进 
RE 行 有 效 和 全 面 的 管理 ， 提 高 市 场 和 最 终 用 户 的 满意 度 ， 增 强 供应 链 整 
Ee 体 竞争 力 ， 最 终 实现 供应 链 成 员 企业 的 经 营 目标 ， 即 对 分 布 在 整个 供 
应 链 范围 内 的 产品 质量 的 产生 、 形 成 和 实现 过 程 进行 管理 ， 从 而 实现 
供应 链 环 境 下 产品 质量 控制 与 质量 保证 
—— SCOM 为 供应 链 各 成 员 之 间 通 过 正式 的 协同 、 整 合 运作 流程 来 测量 、 
ways, 0| 分 析 和 持续 改进 产品 和 服务 质量 ， 从 而 创造 价值 并 获得 中 间 和 最 终 顾 
客 满意 
s SCQM 为 : SC = 生产 -分销 网 络 ; Q = 准确 、 快 速 地 满足 市 场 需求 ， 
取得 客户 满意 并 获 利 ，M = 保证 供应 链 质 量 及 获得 客户 信任 
供应 链 质 量 管理 (SCOM) 定义 为 基于 系统 性 能 的 方法 改进 ， 充 分 
B 利用 所 创造 的 机 会 与 供应 商 的 上 游 和 下 游 的 关系 和 客户 











3.1.2 供应 链 质量 管理 的 特点 

(1) 供应 链 质量 管理 跨越 了 单一 企业 的 边界 。 供 应 链 质量 管理 不 是 
针对 供应 链 上 单一 企业 ， 而 是 全 方位 对 供应 链 上 所 有 企业 共同 建立 具有 
动态 组 织 结构 和 业务 流程 的 供应 链 质 量 体 系 ， 通 过 供应 链 上 所 有 企业 之 
间 产 品 或 服务 质量 的 控制 和 管理 来 不 断 提高 供应 链 整体 的 质量 水 平 ， 从 
而 满足 顾客 的 质量 需求 。 

(2) 供应 链 质 量 管理 的 重点 是 “供应 链 活动 中 质量 信息 的 集成 ”。 
供应 链 质量 管理 通过 互联 网 、 企 业 资源 计划 (Enterprise Resource Planing, 
ERP) 、 先 进 计 划 系 统 (Advanced Planning System，APS) 、 电 子 商 务 (E- 
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Business) 等 信息 技术 的 协同 与 共享 ， 对 存在 于 整个 供应 链 所 有 活动 和 过 
程 中 的 质量 信息 进行 分 析 ， 发 现 其 薄弱 环节 并 进行 有 效 的 控制 与 管理 。 
因此 ， 供 应 链 各 节点 企业 信息 技术 的 协同 与 共享 ， 是 保证 供应 链 成 员 企 
业 实 现 质量 信息 协同 的 基础 ， 是 供应 链 质 量 管理 有 别 于 企业 质量 管理 的 
特点 之 一 。 

(3) 供应 链 核心 企 业 是 供应 链 质量 管理 的 主体 。 供 应 链 质量 管理 一 
般 由 供应 链 上 具有 主导 地 位 的 核心 企业 作为 供应 链 质 量 管理 的 决策 者 和 
组 织 者 ， 负 责 引 导 供 应 链 各 企业 承担 共同 而 有 区 别 的 质量 职能 。 但 是 ， 
供应 链 各 成 员 企业 是 地 理 位 置 分 散 的 无 行政 隶属 、 主 权 独 立 的 实体 ， 各 
成 员 企业 自身 都 拥有 完整 的 质量 保证 体系 ， 在 供应 链 中 具有 不 同 的 角色 ， 
承担 着 不 同 的 质量 职能 ， 相 互 之 间 通 过 质量 信息 共享 实现 合作 共 赢 。 

(4) 供应 链 各 节点 企业 是 独立 自主 、 地 位 平等 的 主体 。 供 应 链 核心 
企业 虽然 是 供应 链 质 量 管理 的 决策 者 和 组 织 者 ， 负 责 引 导 供 应 链 各 企业 
承担 共同 而 有 区 别 的 质量 职能 。 但 供应 链 各 节点 企业 是 独立 自主 、 地 位 
平等 的 合作 关系 ,不 存在 任何 依附 关系 ， 只 是 为 了 共同 一 致 的 质量 目标 
和 质量 管理 活动 ， 以 保证 供应 链 整 体 的 同步 性 ， 而 在 质量 管理 中 扮演 不 
同 的 角色 。 

(5) 供应 链 质量 管理 具有 明显 的 动态 性 。 由 于 分 散 式 供应 链 自 吴 就 
是 一 个 松散 的 动态 联盟 ， 需 要 随 目 标 及 服务 方式 的 变化 而 变化 ， 它 随时 
处 在 一 个 动态 调整 过 程 中 ， 其 质量 管理 也 具有 明显 的 动态 性 。 
















































































3.1.3 供应 链 质量 管理 研究 概述 

供应 链 质 量 管理 (Supply Chain Quality Management, SCQM) 研究 始 
于 20 世纪 90 年 代 ，21 世纪 后 逐步 进入 快速 发 展 时 期 并 成 为 研究 热点 。 
随 着 供应 链 领域 的 发 展 ， 大 量 学 者 进入 到 SCQM 研究 领域 ， 相 关 研 究 内 
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容 发 表 在 国际 主流 管理 学 期 刊 上 。 

现 有 的 供应 链 质量 管理 以 实证 研究 为 主 ， 模 型 研究 为 辅 ， 研究 方法 
包括 案例 研究 、 调 查 研 究 、 回 归 分 析 、 因 子 分 析 、 统 计 分 析 、 结 构 方程 
模型 、 博 弈 模型 和 优化 模型 等 。 供 应 链 质 量 管理 研究 主要 涉及 : 供应 链 
与 全 面 质量 管理 研究 、 供 应 链 质 量 管理 活动 模型 、 供 应 链 质量 管理 结构 











化 模型 、 供 应 en em 
质量 管理 绩效 研究 、 质量 目标 的 关系 链 模型 、 供 应 商 管理 研究 等 方 


面 ， 如 图 3 -1 所 示 。 
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3-1 供应 链 质量 管理 研究 
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研究 和 实践 涉及 的 领域 主要 包括 如 下 方面 。 
一 是 在 供应 链 领 域 运用 质量 管理 工具 与 方法 以 提升 产品 质量 ; 
二 是 以 企业 间 关 系 为 基础 的 供应 链 质量 控制 策略 ; 
ee M HUM 如 图 3 -2 
所 示 。 供 应 链 质 量 管理 的 研究 重点 涉及 供应 链 质 量 控 制 研 究 和 供应 
t (RA) 协调 研究 两 个 方面 。 
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基于 质量 的 供应 链 协调 相关 研究 






























供应 链 质 量 控制 研究 







共 应 链 质量 协调 研究 














































































































非 合作 博弈 环境 弈 环境 | | 合作 博弈 环境 
供应 链 质 量 控制 策略 供应 链 质 量 契 约 协调 供应 链 质量 谈判 
来 产 质 i " 
料 品 量 时 判 外 谈 承 | |f 
质 质 水 间 ] 破 部 Jj 诺 县 
量 量 平 价 A 选 程 战 | | 不 
fil 故 选 值 风 择 序 R| | 对 
陷 障 择 by 称 


















































棋 协 调 部 分 











供应 链 最 优质 量 控制 策略 研究 是 供应 链 质量 (3829) 协调 研究 
的 基础 研究 。 供 应 链 最 优质 量 控制 策略 研究 一 般 是 在 非 合 作 博 弈 环 
境 下 进行 的 ， 主 要 关注 质量 检验 策略 的 制订 、 产 品 内 部 故障 及 外 部 
故障 的 控制 研究 。 供 应 链 质量 控制 的 核心 是 单一 企业 质量 控制 策略 
和 活动 的 协调 ， 质 量 控制 活动 关注 的 核心 是 各 企业 质量 策略 选择 的 
动态 互动 。 
质量 控制 的 对 象 是 运作 过 程 中 的 不 确定 。 质 量 不 确定 性 (Quality 
Uncertainty) 是 供应 链 质量 控制 及 协调 的 原因 ， 质 量 不 确定 性 的 来 源 主 要 
是 随机 不 确定 性 和 人 为 不 确定 性 。 另 外 ， 供 应 链 质 量 控制 策略 研究 非常 
关注 检验 和 生产 策略 的 制订 ， 重 点 讨论 供应 商 以 及 生产 商 的 生产 过 程 不 
完全 受 控 情况 下 的 供应 链 双 方 的 检验 和 生产 策略 选择 以 及 互动 过 程 ， 并 
确定 最 优质 量 控制 策略 。 目 前 ， 大 部 分 学 者 考虑 了 全 检 和 不 检 两 种 检验 
策略 ， 较 少 涉 及 抽样 检验 策略 的 情形 。 
供应 链 质量 (契约 ) 协调 是 供应 链 质 量 管理 的 核心 。 这 里 的 协调 主 
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要 指 为 了 达到 议定 的 或 最 优 的 目标 而 在 相关 成 员 中 事先 确定 的 交易 或 决 
策 的 规则 和 程序 。 通 过 协调 ,期望 可 以 达到 有 效 提高 供应 链 产 品质 
管理 水 平 、 用 户 满 意 度 ， 降 低 成 本 ,减少 循环 周期 ， 提高 供应 链 整 
体 利润 ， 降 低 供应 链 质量 等 风险 损失 ， 提 升 供应 链 核心 竞争 力 等 目的 。 
学 者 们 对 供应 链 质量 协调 的 相关 研究 分 别 在 合作 博弈 和 非 合作 博弈 两 个 
环境 下 进行 。 合 作 博 弈 环境 下 主要 研究 质量 谈判 问题 。 非 合作 博弈 环境 
下 主要 考虑 供应 链 质量 (X929) 协调 问题 ， 重 点 对 构建 最 优 契约 协调 来 
料 质量 缺陷 情形 下 的 最 优 订购 问题 、 产 品质 量 故 障 时 的 成 本 分 担 问题 
质量 水 平 的 选择 等 三 个 问题 进行 研究 。 

因为 大 多 数 供应 链 质量 协调 问题 都 是 通过 有 关系 统 和 整合 的 思想 及 
引入 契约 协调 理论 加 以 解决 的 ， 从 而 强调 供应 链 质 量 管理 问题 不 仅 是 一 
个 生产 环节 和 简单 验收 的 质量 管理 问题 ， 而 且 涉及 从 资源 获得 到 最 终 消 
费 的 供应 链 全 过 程 中 的 、 受 相关 契约 约束 的 供应 链 质 量 协调 问题 ， 即 供 
应 链 质 量 夏 约 协调 问题 。 

供应 链 质量 契约 协调 研究 主要 涉及 买卖 双方 非 合 作 情 形 下 的 质量 契 
约 ， 包 括 基于 产品 质量 水 平 的 惩罚 契约 (Punishment Contract) 、 成 本 分 
担 和 产品 质量 保证 契约 (Ensure Contract) KEEKO (Improvement 
Contract) 等 内 容 。 其 中 ， 非 合作 情形 的 供应 链 质量 契约 协调 研究 ， 主 要 
关注 买方 或 卖方 通过 设计 自身 产品 的 生产 、 检 验 或 加 工 质量 水 平 、 产 品 
外 部 故障 发 生 时 双边 承担 成 本 的 不 同比 例 , 来 达到 控制 另 一 方 产品 质量 
水 平 的 目的 。 

由 此 可 知 ， 供 应 链 质量 控制 及 协调 研究 非常 关注 检验 策略 问题 ， 但 
学 者 们 大 多 将 研究 集中 在 全 检 和 不 检 两 种 检验 策略 方面 ， 较 少 考虑 现实 
中 大 量 存在 的 抽样 检验 的 情形 。 另 外 , 来 料 质量 缺陷 及 产品 质量 故障 
(内 部 故障 、 外 部 故障 、 内 外 部 故障 ) 问题 均 会 对 制造 供应 链 产 生 重要 影 
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响 ， 但 学 者 们 却 较 少 考虑 来 料 质量 缺陷 或 产品 质量 故障 等 情形 下 的 供应 
链 协调 问题 。 


3.2 供应 链 质 量 管理 与 企业 质量 管理 的 区 别 及 优越 性 








3.2.1 供应 链 质 量 管理 的 核心 是 供应 链 质量 协调 

与 企业 质量 管理 (关注 企业 内 部 的 质量 管理 ) 不 同 的 是 ， 供 应 链 质量 
管理 的 核心 是 供应 链 质量 协调 ， 这 里 的 质量 协调 是 供应 链 各 企业 之 间 在 质 
量 方面 的 协调 ， ， 供 应 链 质量 管理 ， 跨 越 了 单一 企业 的 边界 。 供 应 链 
质量 管理 的 重点 也 已 从 传统 以 企业 为 中 心 的 质量 管理 转向 整个 供应 链 体系 
的 质量 管理 ， 供 应 链 质 量 管理 的 竞争 优势 不 仅 体 现在 产品 质量 和 过 程 质量 

管理 方面 ， 更 体现 在 供应 链 整体 的 质量 协调 水 平方 面 。 供 应 链 质 量 协调 不 
是 针对 供应 链 上 单一 企业 ， 而 是 全 方位 对 供应 链 上 所 有 企业 共同 建立 具有 
动态 组 织 结构 和 业务 流程 的 供应 链 质量 协调 体系 ， 通 过 供应 链 上 所 有 企业 
之 间 产 品 或 服务 质量 协调 来 不 断 提 高 供应 链 的 质量 水 平 ， 从 而 满足 顾客 的 
质量 需求 ， 提 高 供应 链 成 员 及 整体 的 利润 水 平 ， 降 低 并 分 担 供应 链 各 成 员 
和 供应 链 整体 面临 的 质量 风险 。 供 应 链 质 量 协调 考虑 的 不 仅仅 是 供应 链 上 
某 个 单一 企业 基于 质量 因素 的 利润 、 风 险 等 问题 ， 更 要 从 供应 链 全 局 通盘 
考虑 供应 链 各 成 员 企业 及 供应 链 整体 的 利润 、 风 险 等 协调 问题 ， 这 样 不 但 
可 以 加 强 供应 链 成 员 间 的 关系 ， 有 效 避 免 供应 链 成 员 出 现 两 败 俱 伤 的 局 面 ， 
而 且 可 以 大 幅 提升 供应 链 外 部 客户 的 满意 度 。 















































3.2.2 供应 链 质 量 协调 的 重点 是 质量 信息 集成 
供应 链 质量 协调 的 重点 是 “供应 链 活动 中 来 料 、 产 品 等 质量 信息 的 
集成 ”。 供 应 链 质 量 协调 通过 互联 网 、 企 业 资 源 计划 (Enterprise Resource 
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Planing, ERP), 、 先 进 计 划 系 统 (Advanced Planning System, APS), Hi 
商务 (E-Business) 等 信息 技术 的 协同 与 共享 ， 对 从 供应 、 生 产 、 库 存 及 
销售 等 存在 于 整个 供应 链 所 有 活动 和 过 程 中 的 来 料及 产品 等 质量 信息 进 
行 分 析 ， 发 现 其 薄弱 环节 并 进行 有 效 的 协调 与 管理 。 供 应 链 质 量 协 调 以 
供应 链 中 的 信息 及 知识 共享 为 基础 ， 构 筑 企业 之 间 的 合作 ， 改 变 了 企业 
间 信 息 封闭 的 模式 ， 降 低 了 信息 不 对 称 等 造成 的 质量 等 成 本 损失 。 因 此 ， 
供应 链 各 节点 企业 信息 技术 的 协同 与 共享 ， 是 保证 供应 链 成 员 企业 实现 
质量 信息 协同 的 基础 ， 也 是 供应 链 质量 管理 有 别 于 企业 质量 管理 的 特点 
之 一 。 通 过 构建 合理 的 供应 ere. 可 以 有 效 降 
低 企 业 间 信息 封闭 的 模式 及 信息 不 对 称 对 供应 链 成 员 产品 质量 等 的 不 利 
影响 。 

















3.2.3 供应 链 核心 企业 是 供应 链 质量 协调 管理 的 主体 

与 单一 企业 不 同 ， 供 应 链 上 一 般 有 一 个 或 几 个 核心 企业 ， 供 应 链 质 
量 协调 一 般 由 供应 链 上 具有 主导 地 位 的 核心 企业 负责 引导 供应 链 各 企业 
承担 共同 而 有 区 别 的 质量 职能 。 核 心 企业 相 比 供应 链 上 其 他 企业 ， 具 有 
实力 较 强 、 视 野 开阔 、 管 理 方法 先进 、 制 度 严谨 、 水 平 较 高 等 特点 ， 因 
此 是 供应 链 的 组 织 者 和 发 起 者 ， 也 是 供应 链 质量 协调 的 主体 。 核 心 企业 

织 和 构建 供应 链 的 过 程 ， 也 是 构建 “供应 链 质量 保证 体系 ”的 过 程 。 
由 此 可 知 ， 由 核心 企业 主导 下 的 供应 链 相 比 单一 企业 更 具 竞 争 力 ， 由 核 
心 企业 主导 下 的 供应 链 质 量 管理 相 比 单一 企业 的 质量 管理 视野 更 开阔 、 
更 全 面 、 更 具 全 局 战略 性 。 

















3.3 ”供应 链 质量 管理 的 现实 必要 性 











现实 中 的 制造 供应 链 通 常 是 分 散 式 供应 链 ， 其 成 员 是 具有 完全 市 场 
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行为 及 独立 决策 能 力 的 主体 ， 成 员 在 地 理 上 也 比较 分 散 ， 成 员 利 益 相 对 
独立 ， 目 标 往往 不 尽 相 同 且 有 可 能 相互 冲突 ， 但是， 供应 链 中 任 一 企业 
的 运作 和 绩效 变化 都 将 导致 整个 供应 链 以 及 其 他 企业 运作 和 绩效 的 变化 。 
在 面临 质量 及 客户 随机 需求 等 疑难 问题 时 ， 供 应 链 各 理性 成 员 都 试图 令 
其 自身 利益 最 大 化 、 成 本 最 小 化 ， 此 时 ， 成 员 企 业 间 协调 能 力 差 ， 供 应 
链 易 发 生 “ 双 重 边际 化 ” ， 内 部 企业 存在 交易 成 本 、 风 险 难以 分 担 等 不 良 
现象 ， 供 应 链 整 体 利 益 将 不 可 避免 地 受到 损害 。 因 此 ， 有 必要 构建 一 种 
有 效 的 协调 机 制约 束 供应 链 各 方 的 行为 ， 使 分 散 式 供应 绩效 达到 集中 式 
供应 绩效 水 平 的 同时 ， 降 低 供应 链 的 风险 。 

另外 ， 现 如 今 随 着 经 济 的 全 球 化 及 制造 供应 链 竞争 的 日 趋 激烈 ， 质 
量 在 制造 供应 链 中 的 地 位 越 来 越 重 要 ， 质 量 对 供应 链 产品 价格 、 成 本 、 
交 货 提前 期 、 利 涧 、 风 险 损失 等 具有 多 方面 的 影响 ， 供 应 链 最 终 产品 
质量 也 已 成 为 供应 链 各 相关 方 利润 及 风险 损失 的 重要 决定 因素 。 其 中 ， 
来 料 质量 缺陷 往往 会 对 供应 链 绩效 及 风险 起 着 关键 性 的 影响 ， 产 品 发 

质量 故障 则 导致 产品 被 迫 召 回 等 负面 事件 。 来 料 质量 缺陷 、 产 品 
量 故障 对 供应 链 造 成 的 影响 越 来 越 显 著 ， 为 此 ， 传 统 基于 企业 的 质量 
管理 模式 ， 也 逐渐 转变 为 供应 链 质 量 管理 模式 (供应 链 环境 下 的 质量 
管理 ) 。 

在 供应 链 质量 管理 模式 下 ， 任 一 企业 的 质量 决策 ， 均 依赖 于 供应 各 
上 下 游 其 他 企业 的 质量 决策 并 根据 其 他 企业 的 质量 决策 决定 自身 的 质 
决策 。 为 此 ， 上 下 游 各 企业 间 基 于 质量 的 供应 链 协调 互动 ， 即 供应 链 
量 协调 ， 成 为 供应 链 质量 管理 的 核心 。 

然而 ， 企 业 当 前 普遍 采用 的 仍然 是 统计 质量 控制 、 质量 管理 以 
及 质量 管理 体系 建设 等 传统 的 基于 单个 企业 的 质量 管理 方法 。 这 些 方法 
关注 的 重点 是 企业 内 部 质量 控制 与 管理 ， 忽 视 了 供应 链 各 企业 间 的 相互 
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关联 性 ， 忽 略 了 供应 链 上 下 游 各 方 质量 互动 协调 集 略 及 相应 的 风险 损失 
分 担 ， 在 供应 链 各 方面 临 来 料 质量 缺陷 或 产品 质量 故障 等 质量 问题 时 ， 
各 方 关 系 、 利 益 等 难以 协调 ， 风 险 也 难以 合理 分 担 ， 导 致 供应 链 各 方 绩 
效 受 损 ， 风 险 进一步 增加 ， 不 能 适应 供应 链 管理 的 实际 需要 。 现 有 的 供 
应 链 质 量 实践 工具 及 方法 ， 忽 视 了 供应 链 各 企业 的 相对 独立 性 及 各 环节 
的 动态 协调 互动 等 特性 ,已 不 能 满足 基于 质量 的 供应 链 协调 发 展 及 合理 
分 担 风 险 的 需要 。 由 此 可 知 ， 现 实 中 的 供应 链 缺 乏 一 整套 有 效 供 应 链 质 

管理 方法 及 机 制 来 协调 供应 链 各 企业 的 相对 独立 性 活动 及 分 担 质量 等 
风险 ， 难 以 规避 或 削弱 质量 问题 造成 的 不 恨 影 响 。 





3.3.1 现实 中 的 来 料 质量 缺陷 对 供应 链 绩效 及 风险 往往 起 着 关键 性 
影响 

现实 中 的 制造 业 供应 链 的 产品 中 一 般 存 在 一 定 比例 的 不 合格 品 。 据 
我 国产 品质 量 监督 抽检 及 进出 口 商品 检验 数据 统计 ，2010 年 我 国产 品 抽 
检 不 合格 品 率 为 12. 4% ， 其 中 不 合格 品 率 超 过 2096 的 产品 种 类 占 不 合格 
品种 类 总 数 的 近 1/5, 2010 年 我 国 质量 损失 约 为 1 860 亿 元 ,造成 了 巨大 
的 资源 浪费 。 

造成 这 些 不 合格 品 的 原因 主要 是 供应 商 来 料 存 在 质量 缺陷 。 例 如 ， 
2011 年 ,广州 市 质 监 局 对 该 市 部 分 鞋 类 产品 质量 进行 抽检 时 ， 发 现 来 料 
质量 缺陷 是 该 市 部 分 鞋 类 出 现 不 合格 品 的 主要 原因 。 近 年 来 ， 一 些 国内 
外 奶 制品 品牌 出 现 质量 问题 也 多 是 因为 其 原材料 存在 质量 问题 。 而 且 对 
于 制造 业 供应 链 而 言 ， 其 原材料 和 零 部 件 成 本 是 制造 企业 产品 成 本 的 主 
要 组 成 部 分 ， 有 时 高 达 产 品 成 本 的 70% 。 当 这 种 质量 缺陷 超过 一 定 程 
时 ， 就 会 对 整个 供应 链 的 协调 造成 决定 性 的 影响 ， 在 此 过 程 中 ， 考 虑 质 
量 缺 陷 如 何 影 响 供 应 链 协调 显得 至 关 重 要 。 
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来 料 质量 缺陷 造成 的 不 合格 品 也 会 对 整 条 供应 链 的 绩效 和 风险 具有 
决定 性 的 影响 。 在 实际 生产 运作 过 程 中 ， 若 制造 商 对 供应 商 的 来 料 因 检 
验 失败 而 流入 到 最 终 产品 中 ， 制 造 商 本 身 将 面临 用 户 退货 、 用 户 损失 周 
偿 以 及 潜在 客户 流失 等 损失 。 与 此 同时 ， 通 过 供应 链 成 员 间 的 连锁 效应 
零 部 件 或 原材料 次 品 或 废品 等 来 料 缺 陷 造 成 的 不 利 影响 ， 将 从 供应 链 上 
游 企业 连锁 传递 给 最 终 客户 ， 这 会 对 供应 商 、 制 造 商 以 及 整个 供应 链 的 

绩效 及 风险 造成 严重 影响 。 来 料 质量 缺陷 在 现实 中 的 制造 供应 链 中 大 量 
存在 ， 其 对 供应 链 绩效 及 风险 的 影响 非常 显著 ， 因此， 有 必要 采取 有 效 
的 质量 协调 策略 及 风险 分 担 机 制 来 降低 及 规避 由 来 料 质量 缺陷 造成 的 供 

应 链 绩效 及 风险 损失 。 

此 外 ， 随 着 世界 经 济 的 全 球 化 、 产 品 的 定制 化 趋势 进一步 加 强 ， 客 
户 需 求 也 越 来 越 具 有 随机 性 ， 客 户 随机 需求 已 经 成 为 供应 链 决 策 者 需 
要 面 对 的 基本 环境 因素 。 由 于 客户 需求 的 不 确定 性 ， 容 易 造成 供应 链 
内 部 的 不 协调 和 风险 分 担 的 不 均衡 ， 如 何 有 效 处 理 随机 需求 问题 是 供 
应 链 决 策 者 值得 关注 的 疑难 问题 ， 也 是 供应 链 研 究 者 应 该 考虑 的 一 大 
核心 问题 ， 当 随机 需求 和 质量 缺陷 这 两 个 重要 因素 共同 存在 且 发 挥 作 
用 时 ， 其 产生 的 协同 作用 更 是 供应 链 质 量 管理 领域 需要 深入 探讨 的 一 
个 重要 问题 。 









































3.3.2 大量 质量 故障 召回 事件 负面 影响 巨大 ， 亚 需 供 应 链 各 方 协调 
解决 
近年 来 ， 由 产品 质量 故障 引发 的 产品 召回 事件 频频 发 生 ， 不 仅 对 整 
个 供应 链 造成 重大 损失 ， 而 且 对 社会 造成 巨大 负面 影响 。 如 2007 年 的 
美 泰 玩具 召回 事件 、2009 年 的 丰田 “踏板 门 ”事件 、2010 年 的 惠普 笔 
记 本 电池 召回 事件 、2013 年 的 大 众 汽 车 召回 事件 等 均 对 供应 链 及 社会 
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造成 了 巨大 负面 影响 。 以 美 泰 玩具 召回 事件 为 例 ， 此 事件 导致 全 球 范 
围 内 召回 中 国产 玩具 1 820 万 件 ， 给 每 年 出 口 创汇 达 20 多 亿美 元 的 中 
国 玩具 业 造 成 严重 影响 ， 导 致 1 800 多 家 玩具 企业 倒闭 ， 成 千 上 万 的 工 
人 失业 。 

由 此 可 知 ， 这 些 质 量 故障 召回 事件 不 但 频繁 发 生 ， 而 且 涉 及 行业 让 
泛 、 量 大 面 广 ,不 但 对 顾客 、 企 业 、 供 应 链 及 整个 社会 造成 了 一 系列 巨 
大 伤害 ， 而 且 引发 了 广大 人 民 和 群众 对 产品 质量 的 质疑 ， 积 累 了 社会 不 满 
情绪 ， 有 可 能 造成 严重 的 群体 性 伤害 问题 ， 极 易 引发 系统 性 的 社会 风险 。 

召回 事件 暴露 出 产品 存在 质量 故障 等 诸多 质量 问题 ， 这 些 都 表明 产 
品质 量 危 机 已 从 企业 内 部 蔓延 到 了 整个 供应 链 ， 焉 需 供 应 链 各 方 协调 管 
理解 决 。 在 面临 由 于 质量 故障 引发 的 召回 事件 问题 时 ， 供 应 链 必须 在 上 
下 游 企业 质量 策略 选择 互动 的 基础 上 ， 协 调 各 企业 的 质量 ， 对 其 上 下 游 
各 企业 的 产品 质量 实施 进行 及 时 有 效 的 协调 管理 。 




















3.3.3 企业 当前 普遍 采用 的 企业 质量 管理 方法 存在 不 足 

企业 当前 普遍 采用 的 仍然 是 统计 质量 控制 、 全 面 质量 管理 以 及 质量 
管理 体系 建设 等 传统 的 基于 单个 企业 的 质量 管理 方法 。 这 些 方法 关注 的 
重点 是 企业 内 部 质量 控制 与 管理 ， 忽 略 了 供应 链 上 下 游 各 方 质量 互动 协 
调 策 略 及 相应 的 风险 损失 分 担 ， 在 供应 链 各 方面 临 来 料 质量 缺陷 或 产品 
质量 故障 问题 时 ， 各 方 关系 、 利 益 难以 协调 ， 风 险 也 难以 合理 分 担 ， 导 
致 供应 链 各 方 绩效 受 损 ， 风 险 进 一 步 增加 。 

男 外 ， 由 于 企业 质量 管理 忽视 了 质量 管理 应 贯穿 于 企业 经 营 活动 的 
每 一 个 环节 ,企业 所 有 部 门 都 应 围绕 其 紧密 协作 。 因 此 ， 质 量 管理 多 
应 用 于 企业 的 技术 层面 ， 即 没有 强调 质量 与 基本 经 济 目标 的 联系 ， 质 
量 改 进 工 作 仅 侧重 于 对 产品 性 能 的 协助 ， 而 忽略 了 持续 优化 对 企业 成 














JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 








本 和 最 终 利润 的 贡献 。 这 也 导致 质量 管理 过 程 大 都 侧重 于 缺乏 动机 和 
目的 的 质量 管理 方法 ， 企 业 质 量 管理 者 对 质量 改进 所 做 的 努力 ， 可 能 
致使 质量 、 时 间 、 管 理 等 相关 成 本 增加 ， 企 业 利 润 却 未 相应 增加 ， 甚 
至 在 降低 。 

因此 ， 质 量 管理 者 对 质量 改进 所 做 的 努力 ， 得 不 到 高 层 管理 者 的 理 
解 ， 对 企业 管理 者 和 所 有 者 来 说 似乎 没有 多 大 的 意义 ， 大 部 分 的 质量 管 
理 活动 未 提升 到 战略 高 度 ， 更 未 处 于 战略 的 核心 位 置 一 一 供应 链 质量 管 
理 的 高 度 ， 只 能 在 战略 管理 决策 之 外 征程 和 徘徊 。 与 此 同时 ， 在 企业 质 
量 管理 方法 的 指导 下 ， 消 费 者 越 来 越 关注 质量 需求 ， 而 企业 却 越 来 越 缺 
乏 突 破 现 有 质量 管理 理论 及 方法 的 积极 性 。 

由 此 可 知 ， 基 于 单个 企业 的 质量 管理 方法 已 成 为 制约 现 阶段 供应 
协调 发 展 及 有 效 分 担 风 险 的 重要 瓶颈 因素 及 制约 近年 来 供应 链 发 展 的 重 
要 因素 。 有 必要 基于 供应 链 质量 管理 视角 ， 构 建 一 种 有 效 的 供应 链 协调 
机 制 ， 即 基于 质量 的 供应 链 协调 及 风险 分 担 机 制 ， 来 约束 供应 链 各 方 的 
行为 ， 使 分 散 式 供应 绩效 达到 集中 式 供应 绩效 水 平 的 同时 ， 降 低 供应 
的 风险 。 
































3.3.4 现 有 的 供应 链 质量 实践 工具 及 方法 已 不 能 满足 现实 需要 

随 着 供应 链 竞争 的 日 趋 激烈 ， 质 量 已 成 为 供应 链 竞 争 的 核心 要 素 之 
一 ， 质 量 问题 是 供应 链 各 方 无 法 回避 的 现实 问题 。 这 些 质量 问题 发 生 的 
原因 主要 是 如 下 两 个 方面 。 

一 是 供应 链 各 方 对 质量 及 其 产生 的 风险 不 够 重视 ， 既 没有 将 供应 
最 终 产 品质 量 得 到 良好 的 控制 ， 也 未 预先 建立 消除 质量 故障 、 化 解 故障 
风险 及 避免 召回 事件 发 生 的 有 效 措施 ; 

二 是 在 质量 故障 发 生 后 ， 供 应 链 各 方 未 能 充分 意识 到 故障 可 能 引发 
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的 巨大 和 危害， 未 及 时 有 效 建立 化 解 故障 风险 的 协调 机 制 及 分 担 措施 ， 导 
致 相对 独立 活动 的 供应 链 各 方 协调 不 畅 ， 风 险 难以 分 担 ， 从 而 不 能 有 效 
避免 或 削弱 危机 。 

这 些 质量 问题 表明 ， 现 实 中 的 供应 链 缺 乏 一 整套 有 效 的 供应 链 质量 
管理 方法 及 机 制 ， 来 协调 管理 供应 链 各 企业 的 相对 独立 性 活动 及 分 担 质 
量 风险 ， 未 能 规避 或 前 弱 质量 问题 造成 的 不 良 影响 。 

为 此 ， 供 应 链 实 践 管理 者 比 传统 的 运作 管理 者 更 趋向 于 关注 质 
有 具 及 质量 价值 。 供 应 链 质量 管理 实践 工具 一 般 有 过 程 、 基 础 、 统 计 、 供 
应 链 、 设 计 和 管理 六 大 类 。 现 有 的 供应 链 质量 管理 工具 集成 了 六 西格玛 、 
We 理 和 供应 链 管理 领域 的 相关 内 容 ， 使 得 质量 管理 
成 为 实施 供应 链 管理 实践 的 基础 条 件 。 供 应 链 质 量 管理 实践 工具 及 方法 
能 够 降低 产品 提前 期 及 成 本 ， 提 高 产品 研发 速度 和 质量 水 平 ， 有 助 于 质 
量 管理 实践 的 成 功 。 

然而 ， 到 目前 为 止 ， 大 多 数 供应 链 质量 管理 实践 工具 及 方法 尚未 获 
得 供应 链 管理 者 的 重视 ， 有 待 进一步 的 实践 检验 ， 六 西格玛 、TQM、 
ISO9000 等 供应 链 质量 管理 工具 和 方法 逐渐 获得 了 供应 链 管理 者 的 重视 并 
被 引入 到 SCOM 管理 领域 。 六 西格玛 、TQM IS09000 等 供应 链 质量 管理 
工具 和 方法 虽然 具有 自身 独特 的 优势 ， 但 在 面临 来 料 质量 缺陷 或 产品 质 
量 故障 等 供应 链 质量 问题 或 对 供应 链 质量 进行 改进 时 ， 仍 然 存 在 较 多 和 缺 
陷 ， 难 以 对 上 述 问题 进行 有 效 的 协调 及 管理 。 由 此 可 知 ， 现 有 的 供应 链 
质量 管理 工具 及 方法 尚 不 能 有 效 解决 供应 链 质 量 协调 等 难题 




















3.4 供应 链 质 量 管理 的 局 限 性 





虽然 供应 链 质量 管理 相 比 企业 质量 管理 具有 众多 的 优势 ， 但 大 多 数 
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供应 链 质 量 管理 及 其 研究 也 存在 一 定 的 局 限 性 。 由 于 供应 链 内 部 结构 
复杂 、 文 化 差异 、 信 息 不 对 称 、 缺 乏 交流 等 原因 ， pid M 
究 存 在 一 定 的 局 限 性 ， 现 有 的 SCQM 实践 也 难以 实现 。 现 有 的 供应 链 质 
量 管理 研究 往往 基于 单条 供应 链 视 角 ， 和 忽视 了 质量 这 个 关键 因素 的 影 
响 ， 既 未 考虑 供应 链 双方 质量 检验 策略 及 质量 缺陷 对 供应 链 管理 的 影 
响 ， 也 较 少 考虑 产品 质量 故障 的 影响 ， 更 较 少 考虑 质量 改进 对 其 的 影 
响 。 另 外 ， 现 有 的 研究 多 考虑 确定 性 客户 质量 需求 的 情形 ， 较 少 考虑 
客户 随机 需求 的 情形 ， 现 有 的 理论 模型 与 实际 供应 链 系 统 存在 较 大 
差距 。 














3.4.1 较 少 考虑 质量 缺陷 及 质量 故障 对 供应 链 质 量 管理 的 影响 

首先 ,质量 作为 供应 链 范 争 的 核心 要 素 之 一 ， 对 供应 链 协 调 问 题 的 
影响 日 益 显 著 ， 尤其 应 考虑 基于 来 料 质量 缺陷 和 产品 质量 故障 是 如 何 影 
响 供应 链 协 调 的 ， 现 有 的 研究 已 不 能 有 效 解决 上 述 问 题 。 从 供应 链 上 游 
的 原材料 、 设 计 ， 到 中 游 的 制造 再 到 下 游 的 运输 、 分 销 、 服 务 及 售后 等 
各 环节 、 全 过 程 均 可 能 发 生 质 量 问题 。 实 证 研究 也 表明 ， 相 对 单一 企业 
模式 ， 供 应 链 模式 下 的 质量 问题 包括 较 多 不 合格 的 最 终 产 品 、 较 高 的 质 
量 控 制 成 本 (包括 质量 保证 成 本 和 检验 成 本 等 )、 最 终 产 品 不 合格 造成 的 
成 本 损失 ( 即 外 部 故障 成 本 较 多 ， 且 在 供应 链 各 企业 间 的 成 本 损失 分 担 
不 合理 ) 等 。 

供应 链 的 每 一 个 环节 都 依赖 于 其 他 环节 来 满足 产品 或 服务 的 要 求 ， 
来 料 质量 缺陷 和 产品 质量 故障 通过 供应 链 成 员 间 的 连锁 效应 ， 可 能 会 显 
车 地 影响 供应 链 ， 并 将 不 利 影响 传递 给 最 终 消费 者 ， 对 供应 商 、 制 造 商 
以 及 整个 供应 链 协调 运作 、 风 险 和 收益 造成 了 严重 影响 。 与 此 同时 ， 客 
户 对 供应 链 产 品质 量 的 要 求 也 越 来 越 高 ， 满 足 客户 的 质量 需求 ， 并 在 此 
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基础 上 ， 考 虑 供应 链 协调 有 无 问题 ， 是 供应 链 各 方 无 法 回避 的 现实 问题 。 
也 就 是 说 ， 在 发 生来 料 质量 缺陷 或 产品 质量 故障 时 ， 供 应 链 各 方 必 须 及 
时 构建 有 效 的 协调 策略 及 相应 的 风险 分 担 机 制 ， 从 而 有 效 避 免 供 应 链 各 
方 荣誉 及 利润 损失 。 

遗憾 的 是 ， 现 阶段 基于 质量 的 供应 链 协调 与 风险 分 担 研 究 尚 处 于 初 
级 阶段 ， 尚 不 能 有 效 解决 上 述 难题 。 现 有 的 研究 主要 基于 单一 企业 视野 , 
已 不 能 满足 供应 链 环境 下 质量 管理 的 需要 。 基 于 供应 链 视 野 ， 现 有 的 研 
究 一 般 仅 考虑 了 单条 供应 链 及 来 料 质 量 完全 可 靠 的 情形 ， 并 未 考虑 来 料 
质量 缺陷 或 产品 质量 故障 以 及 供应 链 质量 检验 策略 对 供应 链 协调 及 其 风 
仿 分 担 的 影响 ， 致 使 理论 模型 与 供应 链 质量 协调 实践 存在 较 大 差距 ， 不 
能 有 效 解 决 上 述 问题 。 






































3. 4.2 未 考虑 质量 改进 后 的 供应 链 质 量 管理 问题 

质量 改进 也 是 影响 供应 链 协调 的 一 个 重要 因素 ， 质 量 改进 有 可 能 影 
响 供 应 链 各 方 的 关系 协调 、 利 润 水 平 及 风险 分 担 大 小 ， 有 必要 进行 深入 
的 研究 。 现 有 的 供应 链 质量 管理 研究 较 多 考虑 基于 单一 企业 的 来 料 缺 陷 
或 产品 质量 故障 问题 ， 只 有 少数 学 者 考虑 到 了 产品 质量 故障 的 供应 链 协 
调 。 但 供应 链 阁 想 获得 更 大 的 市 场 份额 和 更 多 的 利润 ， 进 一 步 提升 供应 
链 的 核心 竞争 力 ， 就 有 必要 在 基于 来 料 质量 缺陷 及 产品 质量 故障 等 质 

避 题 的 供应 链 协调 问题 基础 上 ， 考 虑 是 否 有 必要 进一步 改进 产品 质量 
探讨 质量 改进 对 供应 链 质量 协调 的 影响 。 但 一 旦 进行 质量 改进 ， 原 来 稳 
定 的 供应 链 各 方 关系 、 利 润 水 平 及 风险 分 担 大 小 将 需要 重新 协调 。 因 此 ， 
为 了 解决 质量 改进 后 的 供应 链 协调 难题 ， 就 必须 建立 考虑 质量 改进 的 供 
应 链 协调 机 制 ， 实 现 供应 链 各 方 协调 共 赢 。 而 供应 链 各 方 一 般 通 过 有 效 
的 契约 协调 机 制 进行 协调 ， 因 此 ， 有 必要 构建 有 效 的 契约 约束 下 的 供应 
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链 质量 协调 机 制 ， 进 一 步 提 升 供应 链 的 核心 兖 争 力 及 利润 水 平 ， 并 降低 







































































































































































供应 链 面 临 的 风险 。 供 应 链 质量 协调 机 制 ， 如 图 3 -3 所 示 。 
质量 形成 过 程 质量 保持 过 程 
二 ee ee > 
外 协 件 质量 销售 服务 质量 
料 质 量 fi ye Re i Jk > > 
| 原材料 质量 "m 制造 质量 运 给 分 销 质量 | 产品 林 身 质量 >| 总 
> > > Bt 
| 元 器 件 质量 售后 服务 质量 
局 一 | 着 
标准 件 质量 z 
生产 检验 ， 检验 生产 检验 ， 检 验 生产 检验 ， 检 验 生产 检验 ， 检验 
A A NY A 4 A A | A A i 
v v Y v v 
wey si ve 
C ze ET 商 n 
Y 
oe 2 产品 质量 故障 分 担 机 制 一 一 >| -— 调 机 制 
| 物流 、 信 息 及 质量 传递 方向 
> 





现 有 的 研究 一 般 多 基于 单一 渠道 供应 链 质量 管理 视角 ， 缺 乏 对 双汇 
道 供应 链 情 形 下 的 质量 协调 及 其 风险 分 担 问题 进行 深入 探讨 。 现 实生 活 
中 ， 零 售 与 直销 渠道 都 是 供应 链 上 的 重要 销售 渠道 ， 质 量 改 进 则 是 影响 
零售 及 直销 双 渠 道 供应 链 各 方 协调 共 赢 的 一 个 重要 因素 。 将 质量 协调 方 




















法 从 单个 供应 链 渠 道 扩 展 到 双 供 应 链 渠 道 竞 争 层面 ， 考 虑 质量 改进 和 梁 
道 模 式 这 两 个 重要 因素 对 供应 链 质量 协调 产生 的 协同 作用 ， 进 而 制订 出 








有 效 的 协调 机 制 ， 对 供应 链 研究 者 和 实践 者 而 言 ， 都 是 一 个 重要 而 急需 
解决 的 疑难 问题 。 
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3.4.4 多 供应 链 竞争 下 的 供应 链 质量 管理 问题 尚未 涉及 

供应 链 实践 中 也 普遍 存在 着 多 供应 链 欧 争 的 情形 。 多 供应 链 兖 争 下 ， 
处 于 竞争 劣势 而 无 定价 权 的 供应 链 ， 不 能 通过 定价 策略 ， 改 变 其 竞争 劣 
势 。 此 类 供应 链 一 般 主要 通过 质量 改进 ， 采 取 提 前 订购 等 措施 吸引 客户 ， 
以 扩大 市 场 份额 ， 占 据 市 场 主导 地 位 ， 改 变 其 不 利 欧 争 形 势 。 因 此 ， 将 
供应 链 质量 协调 问题 从 单一 供应 链 层 面 提升 到 多 供应 链 竞争 层面 ， 对 实 
践 中 大 量 存在 多 供应 链 苋 争 下 的 质量 管理 实践 问题 ， 尤 其 是 处 于 苋 争 劣 
势 供应 链 的 内 部 质量 协调 问题 具有 重要 的 实践 意义 。 由 此 可 知 ， 基 于 质 
量 改 进 的 单一 供应 链 内 部 协调 、 双 渠道 供应 链 协调 及 多 供应 链 协调 问题 
都 是 供应 链 研究 者 和 决策 者 需要 重视 的 现实 问题 




















3.5 供应 链 质量 管理 面临 的 挑战 





供应 链 质量 管理 面临 的 挑战 来 自 于 供应 链 质量 管理 所 处 的 环境 。 与 
单一 企业 内 部 的 质量 管理 不 同 的 是 ， 供 应 链 各 企业 均 为 自主 决策 的 主体 ， 
各 企业 根据 各 自 所 在 的 供应 链 特殊 环境 实施 质量 管理 活动 ,其 目标 是 实 
现 各 企业 自身 利益 或 绩效 的 最 大 化 。 同 时 ， 使 供应 链 质量 管理 活动 复杂 
化 的 原因 则 是 显著 影响 各 企业 互动 的 某 些 供应 链 环 境 特征 ， 主 要 包括 供 
应 链 运作 结构 、 各 企业 质量 行为 的 不 可 观测 性 、 质 量 信息 的 不 对 称 性 、 
产品 结构 的 可 分 性 以 及 《合同 法 》 的 诸多 限制 性 条 款 等 。 














3.5.1 面临 供应 链 结构 不 同 的 挑战 

供应 链 结构 指 供应 链 网 络 结构 、 供 应 链 各 企业 间 的 从 属 关系 以 及 供 
应 链 各 企业 的 实力 等 内 容 。 当 前 的 供应 链 结构 并 非 由 单个 买方 和 供应 商 
构成 的 链条 ， 而 是 由 众多 买方 和 供应 商 构 成 的 多 层次 网 络 结构 。 一 个 买 
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方 可 能 拥有 多 个 供应 商 ， 一 个 供应 商 也 可 能 拥有 多 个 买方 ， 且 众多 买方 
之 间 和 众多 供应 商 之 间 又 相互 联系 。 同 时 ， 由 于 各 企业 在 供应 链 中 具有 
不 同 的 实力 ， 各 企业 在 供应 链 运作 过 程 中 具有 不 同 的 地 位 。 所 以 ， 在 供 
应 链 质量 控制 与 协调 过 程 中 ,不 同 的 企业 具有 不 同 的 质量 控制 与 协调 能 

力 ， 并 拥有 不 同 的 可 供 选 择 的 策略 。 尽 管 模 型 分 析 中 涉及 的 供应 链 结构 
应 尽量 简单 以 利于 操作 , 但 是 建 模 过 程 中 仍 需 注重 供应 链 结构 核心 特征 
的 提取 。 






































3. 5.2 行为 不 可 观测 的 挑战 

行为 不 可 观测 指 供应 链 其 他 企业 无 法 观测 到 某 一 企业 的 部 分 行为 。 
这 里 关注 的 行为 是 影响 供应 链 中 产品 质量 的 行为 ， 主 要 包括 生产 行为 和 
检验 行为 等 。 任 一 企业 的 生产 质量 水 平和 检验 质量 水 平 共 同 构 成 其 总 
质量 水 平 。 供 应 链 质 量 控制 与 协调 的 焦点 即 各 企业 利用 自身 的 总 的 质 
水 平 参与 供应 链 质量 的 动态 互动 ， 而 实施 的 手段 是 各 企业 调节 自身 的 生 
产 过 程 和 检验 过 程 以 最 大 化 自身 利润 。 当 生产 过 程 或 检验 过 程 中 的 行为 
无 法 被 其 他 企业 观测 时 ,企业 便 可 实施 利己 的 机 会 主义 行为 ， 最 终 影响 
其 他 企业 和 供应 链 整体 乃至 自身 的 质量 水 平和 绩效 。 




















3.5.3 信息 不 对 称 情 形 的 挑战 
息 不 对 称 指 供应 链 中 某 一 企业 的 生产 或 质量 信息 为 私有 信息 

Uu ecd ELE 这 里 所 指 的 信息 主要 包 
括 生 产 过 程 和 检验 过 程 中 的 信息 例如， 生产 过 程 中 质量 成 本 的 高 低 、 
质量 水 平 的 高 低 以 及 质量 水 平和 质量 成 本 的 成 本 效益 比 ， 检 验 过 程 中 检 
验 成 本 的 高 低 、 检 验 水 平 的 高 低 以 及 检验 水 平和 检验 成 本 的 成 本 效益 比 
等 。 在 信息 不 对 称 情形 下 ， 相 对 较 差 的 企业 可 能 被 看 作 较 好 的 企业 参与 
供应 链 运作 ， 从 而 降低 供应 链 整 体 的 绩效 和 市 场 竞 争 力 ; 同时 ,信息 不 
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对 称 也 可 能 产生 逆向 选择 问题 ， 即 买方 或 供应 商 想 通 过 某 些 措施 选择 较 
好 的 合作 伙伴 ， 而 结果 却 将 较 好 的 合作 伙伴 排除 在 外 。 


3.5.4 供应 链 产品 结构 的 挑战 

供应 链 产品 结构 指 供应 链 各 企业 所 生产 的 产品 或 零 部 件 在 最 终 产 品 
中 的 相关 结构 。 供 应 链 各 企业 间 的 关系 不 仅 取决 于 供应 链 网 络 结构 ， 同 
时 取决 于 供应 链 产品 结构 。 现 阶段 的 产品 结构 研究 包括 (完全 ) 可 分 结 
A (EE) 非 可 分 结构 两 种 极端 的 产品 结构 ， 现 实 中 广泛 存在 的 是 中 
间 类 型 的 供应 链 产 品 结构 。 供 应 链 结构 的 不 同 将 影响 供应 链 合同 中 条 款 
的 有 效 性 ， 也 会 影响 内 部 故障 或 外 部 故障 等 质量 成 本 产生 时 供应 链 各 企 
业 间 的 成 本 分 配方 案 。 








3.5.5 合同 法 限制 的 挑战 

合同 法 限制 指 供应 链 质量 运作 过 程 中 出 现 问题 时 ， 由 于 《合同 法 》 
中 法 律 条 款 的 限制 使 各 企业 无 法 按照 合同 中 的 条 款 实施 和 仲裁 。 尽 管 合 
同 是 平等 主体 间 达 成 的 协议 或 共识 ， 且 《合同 法 》 第 八条 规定 “依法 成 
立 的 合同 受 法 律 保护 ”， 但 合同 中 订立 的 条 款 有 时 也 无 法 实施 。 主 要 原因 
是 ,合同 既 可 以 订立 也 可 以 撤销 或 解除 ， 且 在 某 些 情况 下 可 以 提请 仲裁 
以 变更 合同 。 合 同 中 的 质量 条 款 亦 如 此 ， 当 某 些 质量 条 款 的 订立 不 合适 
或 严重 威胁 某 一 方 的 利益 时 ， 合 同 各 方 或 某 一 方 可 以 提出 变更 或 撤销 合 
同 内 容 。 所 以 ， 在 订立 质量 条 款 时 ， 供 应 链 必 须 依据 公平 互利 的 原则 订 
立 和 适时 地 变更 合同 ， 以 保证 合同 的 有 效 执 行 。 
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4.1 供应 链 质 量 管理 工具 


供应 链 实践 管理 者 比 传统 的 企业 运作 管理 者 更 趋向 于 关注 质量 工具 
及 质量 价值 。 供 应 链 质量 管理 实践 工具 一 般 有 过 程 、 基 础 、 统 计 、 供 应 
链 、 设 计 和 管理 六 大 类 工具 ， 如 表 4 一 1 所 示 。 


表 4-1 供应 链 质量 管理 实践 工具 表 
供应 链 质 量 管理 实践 工具 类 型 


标杆 管理 (Benchmarking), 、 企 业 资源 计划 (ERP)、 聚 焦 工 厂 (Focused 
过 程 工具 | Factory) 、 准 时 生产 制 (JIT) 、 精 益生 产 (LP) 、 奖 励 (Awards) 、 六 西格玛 
(Six Sigma ) 等 工具 



































数据 分 析 (Data Analysis)、 项 目 管理 (Project Management)、 调 查 
而 工具 | (Surveys) , PIT 团队 (PIT Teams) 、 质 量 成 本 《Costs of Quality) 、 计 划 评 审 技 
A (PERT) 等 工具 


























gu 














控制 图 (Control Chart) 、 计 算 机 辅助 测试 (Computer-Aided Testing) 、 计 算 
统计 工具 | 机 辅助 检验 (Computer-Aided Inspection) 和 量具 重复 性 与 再 现 性 分 析 (Gage 
R&R) 等 























供应 链 管理 (Supply Chain Management), 、 客 户 关 系 管 理 (Customer 
Relationship Management) 、 投 诉 解决 ( Complaint Resolution ) 、 供 应 商 开 发 
TA (Supplier Development ) , 4 Jw 商 评 估 ( Supplier Evaluation), 2€ F 4 Fil 
"15 (Customer Benefits Package) 、 单 一 采购 (Single Sourcing) , ISO 9000 和 服务 质 
量 评价 (SERVQUAL) 等 
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环境 设计 (Environmental Design) 、 设 计 团 队 (Design Team) 、 质 量 功 能 展 


FF (Quality Function Deploy) 、 计 算 机 辅助 设计 (Computer-Aided Design) 、 并 
行 设 计 (Concurrent Design) , 、 原 型 ( Prototype) 、 质 量 保障 设计 ( Quality 












































设计 工具 MM "n 
Assurance Design) 、 失 效 模式 分 析 (FMEA ) 、 试 验 设 计 (Experiment Design) , 
制造 设计 (Manufacturing Design ) 、 可 靠 性 指标 (Reliability Indexe ) 、 鲁 棒 性 
设计 (Robust Design) 、DMADYV 等 工具 
领导 (Leadership) 、 在 岗 训 练 (On-the-job Training) 、 变 动 管 理 (Change 
管理 工具 Management) 、 人 力 资 源 管理 (Human Resources Management), 、 系 统 思维 























(Systems Thinking) 、 权 变 理 论 (Contingency Theory ) 、 方 针 计 划 (Hoshin 
Planning ) 等 











其 中 ， 聚 集 工 厂 是 精益 生产 的 一 种 ， 主 要 是 基于 简单 性 、 同 质 性 及 
重复 性 的 学 习 曲 线 效应 理论 。DMAIC 是 指 : 定义 (Define), M Æ 
(Measure) 、 分 析 (Analyze) 、 改 进 〈Improve) 、 控 制 (Control) 五 个 阶 
段 构成 的 过 程 改 进 方法 ， 一 般 用 于 对 制造 过 程 、 服 务 过 程 以 及 工作 过 程 
等 现 有 流程 的 改进 。7 个 基本 工具 是 指 : 检查 表 (Check List) 、 分 层 法 
(Layer Method), 、 帕 累 托 图 ( Pareto Diagram )、 鱼 骨 图 ( Fishbone 
Diagram) 、 散 布 图 (Scatter Diagram ) 、 直 方 图 ( Histogram)、 控 制图 
(Control Chart) 。7 个 管理 工具 是 指 : 关系 图 (Relational Schema) 、 亲 和 
图 (KJ Method) 、 系 统 图 (System Diagram) 、 和 矩阵 图 (Matrix Schema) 、 
和 矩阵 数据 分 析 法 (Matrix Data Analysis) 、 过 程 决策 图 (PDPC) 、 网 络 图 


(Network Diagram), 5S 是 指 : 整理 (Seiri)、 整 顿 (Seiton)、 清 扫 




















(Seisou)、 清 洁 (Seiketsu)、 素 养 (Shitsuke), DMADV 是 指 : 定义 
(Define) 、 测 量 ( Measure) 、 分 析 (Analysis ) 、 设 计 (Design)、 验 证 
( Verify) 。 
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然而 ， 到 目前 为 止 ， 大 多 数 供应 链 质量 管理 实践 工具 及 方法 尚未 获 
得 供应 链 管理 者 的 重视 ， 有 竺 进一步 的 实践 检验 ， bn 
ISO9000 等 供应 链 质量 管理 工具 和 方法 ， 逐 渐 获 得 供应 链 管理 者 的 重视 并 
被 引入 到 SCQM 管理 领域 。 


4.1.1 六 西格玛 

六 西格玛 质量 管理 方法 的 基本 内 涵 是 提高 顾客 满意 度 和 降低 组 织 的 
资源 成 本 。 六 西格玛 管理 强调 客户 驱动 ， 其 一 切 活动 均 围绕 客户 进 
因此 其 更 加 注重 客户 满意 度 的 提升 并 让 客户 感受 六 西格玛 所 带 来 的 益处 。 
六 西格玛 应 用 严谨 的 统计 技术 及 方法 ,强调 对 关键 业务 流程 的 突破 性 改 
进 及 任何 产 出 均 可 通过 测量 控制 得 到 改善 ， 关 注 产生 结果 的 关键 因素 。 
六 西格玛 也 充分 体现 出 跨 部 门 的 团队 协作 ,通常 把 部 门 间 的 相互 支持 放 
在 首位 。 由 此 可 知 ， 六 西格玛 管理 通过 密切 关注 客户 、 流 程 管理 及 改进 
和 合理 利用 数据 ， 可 以 通过 努力 达到 百 万 分 之 三 点 四 缺陷 的 质量 目标 ， 
实现 和 维持 成 功 的 业务 管理 。 

在 供应 链 背 景 下 ， 六 西格玛 质量 管理 方法 作为 一 种 基于 统计 技术 
过 程 的 产品 质量 改进 方法 ， 通 过 对 单个 或 多 个 项 目 进 行 改进 ， 可 以 
获取 供应 链 各 过 程 持续 的 质量 保证 、 质 量 改 进 以 及 竞争 优势 ， 并 最 
终 改 善 对 顾客 的 服务 水 平 。 与 此 同时 也 可 以 减少 交 货 时 间 的 变化 ， 
使 送 货 时 间 更 可 靠 ， 降 低 安 全 库存 水 平 ， 从 而 降低 产品 成 本 ， 提 高 
整个 供应 链 的 柔性 ， 减 少 柔 性 不 一 致 所 引发 的 风险 ， 进 而 提高 供应 
链 的 整体 绩效 。 

然而 ， 目 前 学 者 们 对 供应 链 环境 下 的 六 西格玛 质量 管理 研究 仅 局 限 
在 供应 链 某 一 阶段 或 某 一 过 程 ， 未 能 像 一 些 质量 专家 想象 的 那样 ， 在 供 
应 链 整体 视角 下 ， 同 时 动态 考虑 供应 商 和 客户 ， 开 发 出 能 够 传递 信息 的 
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供应 链 通用 标准 格式 。 六 西格玛 质量 管理 理论 与 实践 也 仍 局 限于 精确 的 
统计 ， 对 于 模糊 数据 不 能 够 进行 灵活 性 处 理 ， 其 在 供应 链 质 量 管理 实践 
应 用 中 ， 没 有 分 析 应 该 具备 的 应 用 过 程 的 条 件 和 前 担 ， 有 可 能 导致 研究 
与 实践 不 完全 吻合 ， 也 会 削弱 对 实践 的 指导 作用 。 





4.1.2 TQM 





全 面 质量 管理 (Total Quality Management, TQM) 是 由 费 根 保姆 于 
1961 年 在 其 《全 面 质量 管理 》 一 书 中 首先 提出 的 。TQM 与 统计 质量 管理 
相 比 ， 已 经 发 展 成 为 一 种 以 客户 为 驱动 的 管理 哲学 。 随 着 人 们 在 实践 中 
对 TOM 理论 的 不 断 丰 富 ，TQM 的 概念 及 内 涵 也 得 到 了 进一步 的 发 展 ， 如 
d4-2 和 表 4-3 所 示 。 





表 4 -2 TOM 的 概念 
概念 提出 者 TQM 概念 





全 面 质量 管理 是 为 了 能 够 在 最 经 济 的 水 平 上 ， 并 考虑 到 充分 满 
足 用 户 要求 的 条 件 下 进行 市 场 研究 、 设 计 、 生 产 和 服务 ， 把 企业 
内 各 部 门 研制 质量 、 维 持 质 量 和 提高 质量 的 活动 构成 为 一 体 的 一 
种 有 效 体系 














费 根 堡 姆 























企业 组 织 所 有 部 门 和 全 体 人 员 ， 综 合 运用 多 种 方法 ， 对 生产 全 
日 本 企业 界 过 程 中 影响 产品 质量 的 各 种 因素 进行 控制 ， 以 最 经 济 的 办 法 ， 生 
产 出 顾客 满意 的 产品 





















































日 本 著名 TOM 是 具有 以 下 七 种 核心 价值 观 的 管理 体系 ， 它 们 分 别 是 : CD 
质量 管理 UKENE; O 以 员工 为 重 ; © 重视 团队 工作 ; @ 重视 安全 ; © 











RRA UR 鼓励 坦诚 ; © 要 求全 员 参 与 ，@ 以 过 程 为 重 

















一 个 组 织 以 质量 为 中 心 ， 以 全 员 参 与 为 基础 ， 目 的 在 于 通过 让 
ISO9000 ; 2000 顾客 满意 和 本 组 织 所 有 成 员 及 社会 受益 而 达到 长 期 成 功 的 管理 


途径 
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44-3 TOM AAR 











































































































涵盖 范围 所 有 活动 ， 包 括 服务 与 行政 

错误 的 处 理 预先 防范 错误 发 生 

责任 归属 每 一 成 员 均 对 质量 负责 

利益 来 源 持续 改进 各 种 工作 的 质量 ， 建 立 质量 管理 系统 ， 减 少 工作 的 

错误 与 浪费 

对 顾客 的 看 法 对 内 在 或 外 在 顾客 ， 均 强调 整体 输出 过 程 的 顺利 

质量 改进 长 时 间 的 、 顾 客 导向 、 组 织 学 习 
问题 解决 的 重心 工作 团队 满足 ， 并 且 解 决 顾客 的 问题 

考核 重视 与 改善 有 关 的 事实 ， 以 事实 为 根据 的 绩效 考评 

员工 的 特性 员工 为 顾客 考虑 

组 织 文化 集体 努力 、 跨 部 门 合作 、 副 励 授 权 、 顾 客 满意 、 追 求 质量 
沟通 方式 下 行 、 平 行 、 斜 向 、 多 向 沟通 














意见 表达 与 参与 方式 正当 程序 、 质 量 小 组 、 态 度 调 查 








质量 、 顾 客 导向 、 革 新 、 宽 广 的 控制 幅度 、 自 主 化 的 工作 范 
围 、 充 分 授权 








工作 设计 





广泛 技能 知识 、 跨 部 门 业务 、 诊 断 问 题 与 解决 问题 的 相关 知 


SARR 识 、 生 产 力 与 品质 





























团队 目标 ， 由 顾客 、 其 他 平 级 部 门 以 及 领导 三 者 共同 考核 ， 
eer 强调 质量 与 服务 
薪资 制度 以 团队 为 基础 发 放 工 资 与 奖金 以 及 非 金钱 性 质 的 表扬 




















卫生 医疗 与 工作 安全 安全 问题 、 安 全 计划 、 保 健 计划 、 员 工 互助 




















H 同 部 门 员工 考评 、 解 决 问题 的 能 力 、 以 团体 表现 决定 逢 
迁 、 不 同 部 门 的 水 平 式 生涯 途径 











考评 升迁 与 生涯 发 展 




















全 面 质量 管理 以 顾客 为 导向 ， 全 员 参 与 及 持续 改进 为 核心 原则 ， 目 
标 是 为 了 连续 满足 和 提高 客户 的 需求 ， 从 而 提高 组 织 的 产品 和 服务 的 质 
量 ， 因 此 TOM 聚焦 于 提高 客户 的 满意 度 ， 如 表 4 -4 所 示 。 
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#4-4 TOM 核心 原则 的 内 酒 

















































































































顾客 导向 持续 改进 全 员 参 加 和 团队 协作 
企业 所 提供 的 产品 与 服 RATER] aw mae apts 
原 | 务 ， 必 须 符合 AMENES, 与 服务 的 创造 过 程 ，| aa BE 
则 | 此 为 企业 的 首要 任务 ， 企 | 才能 维持 顾客 的 满 | I m 
业 全 体 必须 以 顾客 为 主 | 意 度 
(1) 直接 与 顾客 接触; (1) 过 程 分 析 ; G) 设计 理想 的 团队 类 型 ， 
(2) 收集 有 关 顾 客 需求 | (2) 过 程 重建 ; 从 而 使 参与 企业 过 程 的 部 门 
TR oes: ‘ i us 
ML (3) 问题 解决 ; 受益 
(3) 应 用 信息 来 设计 、| (4) 规划 执行 考评 | (2) 建立 不 同类 型 的 团队 
提供 产品 和 服务 修正 (3) 团队 技能 训练 
(1) 顾客 调查 及 焦点 | (1) 流程 图 ; (1) 企业 发 展 的 方法 ， 例 
NEL (2) 帕 累 托 分 析 ; “| 如 ， 敏 感度 训练 及 名 义 团体 
术 | © 质量 功能 展开 (将 | (3) 统计 程序 控 | 技术 
顾客 的 意见 转化 为 产品 的 | 制 法 ; (2) 团体 建立 的 方法 ， 例 
详细 特征 ) (4) 鱼刺 图 分 析 — | 如 ， 角 色 厘 清 及 团体 反馈 























全 面 质量 管理 具有 全 员 性 、 全 过 程 性 、 全 面 性 等 特性 

(1) 全 员 性 。 供 应 链 质 量 是 供应 链 各 企业 、 各 部 门 、 各 环节 工作 质 
量 的 综合 反映 。 供 应 链 中 任何 一 个 部 门 、 环 节 及 成 员 的 工作 质量 都 会 不 
同 程度 地 直接 或 间接 地 影响 着 供应 链 的 产品 质量 或 服务 质量 。 因 此 ， 供 
应 链 质 量 管理 是 供应 链 各 企业 、 部 门 及 全 体 人 员 共 同 参加 的 人 人 有 责 、 
人 人 关心 的 产品 质量 和 服务 质 

(2) 全 过 程 性 。 全 过 程 性 体现 了 从 市 场 调 研 、 产 品 的 设计 开发 、 生 
产 作 业 ， 到 销售 、 服 务 等 全 部 相关 过 程 的 质 。 供 应 链 任何 质量 都 
有 一 个 产生 、 形 成 和 实现 的 过 程 ， 质 量 实现 的 过 程 是 由 多 个 相互 联系 、 
相互 影响 的 环节 所 组 成 的 ， 每 一 个 环节 都 不 同 程度 地 影响 着 最 终 的 质 
状况 。 为 了 保证 和 提高 质量 ， 就 必须 把 设计 、 生 产 和 使 用 过 程 中 影响 质 
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量 的 所 有 环节 和 因素 都 控制 起 来 。 

(3) 全 面 性 。 所 谓 全 面 性 ， 指 的 是 企业 不 仅 要 提供 给 顾客 满意 的 产 

质量 和 服务 质量 ， 还 要 提高 包括 工作 质量 等 在 内 的 广义 的 质量 ; 不 仅 
要 对 产品 性 能 进行 管 还 要 对 安全 性 、 经 济 性 、 时 间 性 和 适应 性 等 进 
行 管理 。 

TOM 基于 其 全 员 性 、 全 过 程 性 、 全 面 性 等 特性 ， 已 成 为 供应 链 管理 
中 的 重要 一 环 。 供 应 链 作为 链 上 各 企业 不 可 分 割 的 整体 ， 必 须 形成 共同 
的 质量 宗旨 和 目标 ， 建 立 统一 的 质量 保证 体系 ， 有 效 实 施 质量 管理 ， 链 
上 各 成 员 才 能 实现 共 赢 ， 提 升 竞 争 力 。 全 面 质量 管理 的 实施 一 般 涉 及 人 
力 资源 、 管 理 结构 、 质 量 工 具 、 供 应 商 的 支持 和 客户 导向 五 个 供应 链 相 
关 领 域 ， 强 调 供应 链 上 游 供应 商 和 下 游 顾 客 的 一 体 化 。 作 为 实现 供应 链 
竞争 的 重要 工具 ，TQM 是 一 个 原理 与 实践 为 一 体 的 集成 方法 ,通过 TQM 
的 原理 和 实践 ， 可 以 加 强 组 织 竞 争 力 优势 ， 改 进 现存 供应 链 管理 模型 的 
一 些 缺 陷 ， 对 供应 链 绩效 有 一 定 的 作用 。 

然而 ， 供 应 链 环境 下 TOM 自身 也 存在 很 多 局 限 性 。 首 先 ，TQM 仅 
是 供应 链 中 各 企业 质量 管理 的 一 a 
中 各 企业 的 统计 质量 管理 活动 ， 即 将 整个 供应 链 看 作 一 个 更 大 的 “ 
业 ”， 并 在 供应 链 这 个 大 企业 内 部 实施 统计 质量 控制 活动 。 其 次 ，TQM 
通常 只 注重 供应 链 局 部 的 改进 ， 把 质量 看 成 是 企业 质 检 部 门 的 责任 ， 
导致 供应 链 及 企业 高 层 领导 对 质量 管理 重视 不 够 ， 缺 乏 对 供应 链 整 体 
流程 的 关注 。TQM 也 缺乏 部 门 之 间 强 有 力 的 合作 。 对 于 大 多 数 供 应 链 
企业 来 说 ，TQM 只 是 一 种 部 门 性 的 活动 ， 致 使 供应 链 企业 各 部 门 之 间 
存在 隔 闵 。 即 便 TQM 逐渐 向 路 部 门 方向 演变 ， 但 通常 也 只 是 解决 供应 
链 各 部 门 间 的 质量 小 摩擦 ， 对 那些 重要 的 、 对 客户 需求 有 关键 影响 的 
质量 问题 却 收效 甚 微 。 
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再 次 ，TQM 在 供应 链 环境 下 缺乏 清晰 的 目标 。 尽 管 供 应 链 企业 采 
用 TOM 会 提出 满足 或 超出 客户 期 望 的 目标 ， 但 由 于 其 缺乏 能 够 真正 了 
解 顾客 需求 的 工具 ， 致 使 TQM 不 能 充分 考虑 客户 未 来 的 需求 ， 因 此 无 
法 对 未 来 目标 进行 有 效 跟 踪 ， 难 以 将 目标 在 供应 链 上 的 各 个 流程 中 实 
现 。 另 外 ，TQM 注重 供应 链 各 企业 内 部 的 技术 革新 和 改进 ， 把 技术 看 
成 推动 供应 链 企业 发 展 壮大 的 主要 动力 ,无 形 中 将 客户 置 于 与 供应 
企业 无 关 的 位 置 ， 从 根本 上 缺乏 客户 驱动 的 理念 ， 与 其 满足 客户 需求 
的 目标 不 相 一 致 。 此 外 ，TQM 将 整个 供应 链 看 作 一 个 整体 ， 认 为 存在 
一 个 唯一 拥有 在 整体 中 推行 质量 控制 的 能 力 的 权威 ， 忽 略 了 供应 链 各 
企业 质量 控制 活动 自主 决策 的 特性 ， 这 与 供应 链 中 各 企业 均 具有 选择 
和 推行 自身 质量 控制 策略 能 力 的 现实 情况 不 一 致 。 结 果 是 ，TQM 策略 
的 推行 不 仅 没有 使 各 企业 以 及 供应 链 整 体 从 中 获 益 ， 反 而 削弱 了 各 企 
业 在 供应 链 环 境 下 推行 全 面 质量 控制 的 积极 性 ， 最 终 大 多 数 TQM 策略 
流 于 形式 或 者 以 失败 告终 。 




















4.2 供应 链 质量 管理 方法 











供应 链 质量 管理 (SCOM) 方法 的 一 个 重要 内 容 是 质量 管理 标准 应 用 
实践 。 自 20 世纪 90 年 代 中 期 以 来 ，ISO9000 认证 已 席卷 全 球 ， 质 量 体 系 
认证 在 国际 贸易 中 逐渐 成 为 供应 商 质 量 能 力 水 平 的 标志 。 如 图 4-1 所 示 
IS09000: 2000 在 1987 版 及 1994 版 的 基础 上 提出 了 不 受 地 域 、 环 境 、 文 
化 背景 、 组 织 规模 及 产品 类 型 限制 ， 具 有 广泛 适用 性 的 8 项 质量 管理 原 
则 ， 即 面向 客户 、 领 导 作 用 、 人 人 参与 、 过 程 管 理 、 系 统管 理 、 持 续 改 
进 、 面 向 事实 和 供 方 互利 关系 。 
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1. 面向 客户 

组 织 依赖 于 顾客 ， 因 此 组 织 应 当 理解 顾客 当前 和 未 来 的 需求 ， 满 足 
顾客 要 求 并 争取 超越 顾客 期 望 。 任 何 一 个 组 织 都 应 该 把 争取 顾客 、 使 顾 
客 满意 作为 首要 工作 来 考虑 ， 依 此 安排 所 有 的 活动 。 超 越 顾 客 的 期 望 ， 
将 为 组 织带 来 更 大 的 效益 。 

2. 领导 作用 

领导 者 确立 组 织 统一 的 宗旨 及 方向 ， 他 们 应 当 创造 并 保持 使 员工 能 
充分 参与 实现 组 织 目标 的 内 部 环境 。 组 织 的 最 高 管理 者 ( 层 ) 的 高 度 重 
视 和 强 有 力 的 领导 是 组 织 质量 管理 取得 成 功 的 关键 。 组 织 的 最 高 管理 者 
( 层 ) 要 想 指 挥 、 控 制 好 一 个 组 织 ， 必 须 做 好 确定 方向 、 策 划 未 来 、 激 励 
员工 、 协 调 活动 和 营造 一 个 良好 的 内 部 环境 等 工作 。 

3. 人 人 参与 

各 级 人 员 都 是 组 织 之 本 ,只 有 保证 了 他 们 的 充分 参与 ， 才 能 使 他 
们 的 才干 为 组 织 创 造 利润 。 全 员 参 与 能 使 组 织 达 到 较 高 的 管理 水 平 。 
所 以 不 但 要 对 员工 进行 质量 意识 、 职 业 道 德 、 以 顾客 为 关注 焦点 的 
意识 和 敬业 精神 的 教育 ， 还 要 激发 他 们 的 积极 性 和 责任 感 。 此 外 ， 
员工 还 应 具备 足够 的 知识 、 技 能 和 经 验 ， 才 能 胜任 工作 ， 实 现 充 分 























中 
dr 


4. 过 程 管 理 

在 IS09000: 2000 的 3.4.1 条 款 中 ， 过 程 被 定义 为 : 一 组 将 输入 转化 
为 输出 的 相互 关联 或 相互 作用 的 活动 。 在 2.4 条 款 中 ， 系 统 地 识别 和 管 
理 组 织 所 应 用 的 过 程 ， 特 别 是 这 些 过 程 之 间 的 相互 作用 ， 称 为 “过 程 方 
法 ”。 将 活动 和 相关 的 资源 作为 过 程 进行 管理 ， 可 以 更 高 效 地 得 到 期 望 的 


结 
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5. 系统 管理 

系统 的 特点 之 一 就 是 通过 各 分 系统 协同 作用 ， 互 相 促 进 ， 使 总 体 的 
作用 大 于 各 分 系统 的 作用 之 和 。 所 谓 系统 方法 ， 包 括 系统 分 析 、 系 统 工 
程 和 系统 管理 三 大 环节 。 在 质量 管理 中 采用 系统 方法 ， 就 是 要 把 质 
理 体系 作为 一 个 大 系统 ， 对 组 成 质量 管理 体系 的 各 个 过 程 加 以 识别 、 理 
解 和 管理 ， 这 种 方法 有 助 于 组 织 提高 实现 目标 的 有 效 性 和 效率 ， 以 达到 
实现 质量 方针 和 质量 目标 的 目的 。 




















6. 持续 改进 
持续 改进 总 体 业绩 应 当 是 组 织 的 一 个 永恒 目标 。 为 了 改进 组 织 的 整 
体 业 绩 ， 组 织 应 不 断 改进 其 产品 质量 高 质量 管理 体系 及 过 程 的 有 效 


oe ae ee 持续 改进 
的 关键 是 改进 的 循环 和 改进 的 持续 ， 一 个 改进 过 程 (PDCA 循环 ) 的 结 
束 往往 是 一 个 新 的 改进 过 程 的 开始 。 

7. 面向 事实 

有 效 决策 是 建立 在 数据 和 信息 分 析 的 基础 上 的 。 正 确 的 决策 需要 
领导 用 科学 的 态度 ， 以 事实 或 正确 的 信息 为 基础 ,通过 合乎 逻辑 的 
分 析 ， 做 出 正确 的 决断 。 育 目的 决策 或 只 赁 个 人 主观 意愿 的 决策 是 
不 可 取 的 。 

8. 供 方 互利 关系 

供 方 是 组 织 利 益 的 相关 方 ， 也 是 组 织 所 拥有 资源 的 一 部 分 。 
供 方 是 相互 依存 的 关系 ， 因 此 对 供 方 既 要 控制 又 要 互利 ， 特 别 是 对 关键 
供 方 更 要 建立 互利 关系 。 互 利 的 关系 可 增强 双方 创造 价值 的 能 力 ， 从 而 
实现 双赢 的 局 面 。 

2000 版 IS09000 族 标准 文件 结构 如 表 4 -5 所 示 。 
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324-5 2000 版 ISO9000 族 标准 文件 结构 



















































































ISO9000 质量 管理 体系 一 一 基础 和 术语 
1809001 WORUR 
核心 标准 
1s09004 质量 管理 体系 一 一 业绩 改进 指南 
ISO19011 质量 和 环境 管理 体系 审核 指南 
其 他 标准 ISO10012 测量 控制 系统 
ISOZTR 10006 质量 管理 一 一 项 目 管理 指南 
ISO/TR 10007 质量 管理 一 一 技术 状态 管理 指南 
. ISO/TR 10013 质量 管理 体系 文件 指南 
技术 报告 : 
ISO/TR 10014 质量 经 济 性 管理 指南 
ISO/TR 10015 质量 管理 一 一 培训 指南 
ISO/TR 10017 统计 技术 指南 
质量 管理 原则 
小 册子 选择 和 使 用 指南 
小 型 组 织 实 施 指南 











1S09000: 2000 具有 提高 产品 质量 、 保 护 客户 利益 ， 消 除 贸易 壁 人 多、 
拓展 市 场 空间 ， 组 织 持 续 改进 、 持 续 满 足 客户 需求 及 期 望 ， 有 效 提 高 组 
织 运 行 效率 、 取 得 更 好 经 营业 绩 等 作用 。 

有 学 者 通过 809000: 2000 集成 度 和 供应 链 质 量 保证 程度 的 高 低 ， 
将 企业 分 为 反应 型 、 防 御 性 、 分 析 型 和 进取 型 四 种 ， 指 出 进取 型 企业 
最 可 能 从 ISO 认证 中 获取 竞争 优势 ， 防 御 性 和 分 析 型 企业 则 可 能 改进 供 
应 链 绩效 。 通 过 对 IS09001 的 运营 规划 ， 可 改进 企业 的 内 在 运作 和 质量 
体系 基础 ， 建 立 连 接 供 应 商 和 顾客 流程 的 实践 渠道 。 与 此 同时 ， 许 多 
文献 学 者 研究 ISO9001 QS - 9000 和 TS16949 等 质量 体系 认证 对 供应 

链 绩效 的 影响 发 现 ，QS - 9000 虽然 有 允许 不 合格 质量 产品 的 生产 及 无 
法 接受 的 交 货 绩效 等 缺陷 ， 但 企业 仍 将 从 应 用 ISO9001、QS - 9000 等 
标准 中 获 益 。 
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但 是 在 整 条 供应 链 中 ， 虽 然 一 些 位 于 关键 环节 的 企业 制定 并 实施 了 
严格 的 内 部 质量 管理 标准 ， 但 上 游 供 应 商 和 下 游 销售 商 却 并 不 一 定 能 达 
到 并 遵守 同样 的 质量 标准 ， 致 使 供应 商 、 制 造 商 、 销 售 商 之 间 缺 乏 或 无 
法 展开 有 效 的 质量 管理 合作 与 协调 。 这 就 使 得 供应 链 质量 管理 的 整体 性 
和 系统 性 难以 得 到 保证 ， 关 键 环节 企业 的 质量 保证 难以 达成 ， 从 而 造成 
一 定 程度 的 资源 浪费 、 信 用 及 利润 损失 ， 并 使 供应 链 各 成 员 面 临 较 高 的 
质量 风险 。 
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5.1 供应 链 质量 控制 的 概念 





供应 链 质 量 控制 问题 是 供应 链 质 量 管理 研究 的 基础 。 供 应 链 质 量 控制 
是 为 了 达到 供应 链 质量 要 求 对 供应 链 各 环节 、 各 节点 所 采取 的 作业 技术 策 
略 与 活动 协调 ， 即 供应 链 质量 控制 是 为 了 通过 监视 供应 链 质 量 的 形成 过 程 ， 
消除 供应 链 各 环节 、 各 节点 质量 环 上 引起 不 合格 或 不 满意 效果 的 因素 ， 以 
满足 供应 链 质量 要 求 、 获 取经 济 效益 而 采用 的 各 种 供应 链 质 量 作 业 技 术 策 
略 与 活动 协调 。 供 应 链 质 量 控制 的 目的 是 使 供应 链 质 量 水 平 在 一 定 意义 下 
保持 一 定 的 稳定 性 ， 以 有 利于 过 程 管理 以 及 分 析 和 把 握 整 体 绩效 。 

供应 链 质 量 控制 的 核心 是 单一 企业 质量 控制 策略 和 活动 的 协调 ， 主 
要 对 企业 质量 控制 点 及 过 程 的 质量 (故障 ) 进行 控制 与 协调 。 质 量 控制 
点 是 指 质量 活动 过 程 中 需要 进行 重点 控制 的 对 象 或 实体 。 即 在 生产 或 服 
务 现 场 的 一 定时 间 及 条 件 下 ， 对 需要 重点 控制 的 质量 特性 、 关 键 部 位 、 
薄弱 环节 ， 以 及 主导 因素 等 采取 特殊 的 管理 措施 和 方法 ， 实 行 强化 管理 ， 
使 工序 处 于 良好 控制 状态 ,保证 达到 规定 的 质量 要 求 。 质 量 控制 点 具有 
动态 特性 ， 质 量 控制 活动 关注 的 核心 是 各 企业 质量 策略 选择 的 动态 互动 。 

过 程 质量 控制 就 是 将 过 程 中 由 于 人 (Man) 、 机 器 (Machine) 、 材 料 
(Material) 、 方 法 (Method), MÆ (Measure) 及 环境 (Environment) 等 
多 种 因素 而 造成 的 产品 实际 达到 的 质量 特性 值 与 规定 的 质量 特性 值 之 间 
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age, 控制 在 限定 的 范围 内 ， 而 这 种 偏离 被 称 为 质量 变异 或 质量 
波动 。 质 量变 异 是 客观 存在 的 ， 存 在 于 任何 过 程 中 ， 应 尽量 减少 过 程 中 
的 变异 ， hE 

质量 变异 可 分 为 正常 变异 和 异常 变异 两 大 类 。 正 常 变异 叉 称 随机 变 
异 ， i 
然 因 素 ， 且 其 中 每 一 种 因素 对 变异 的 影响 虽然 都 很 小 ,但 其 影响 的 总 和 
是 可 度量 的 ， 这 种 变异 可 假定 为 过 程 所 固有 ， 也 就 是 说 ， 正 常 变异 可 以 
预测 但 不 可 消除 。 异 常 变异 又 称 系统 变异 ， 它 是 由 系统 因素 或 异常 因素 
引起 的 ， 这 些 因素 数目 不 多 ， 对 产品 质量 不 经 常 起 作用 ,但 一 旦 出 现 了 
这 类 因素 ， 就 会 使 质量 特性 发 生 显著 变化 。 相 对 而 言 ， 这 类 因素 易于 碍 
明和 消除 。 出 现 这 类 因素 ， 表 明生 产 过 程 已 处 于 失控 状态 , 人 但是， 它们 
对 质量 的 影响 在 一 定时 间 和 范围 内 呈现 出 周期 性 或 倾向 性 的 规律 ， 所 以 
比较 容易 确定 ， 也 比较 容易 克服 和 消除 。 异 常 因 素 是 质量 控制 的 主要 对 
象 。 正 常 变异 是 不 可 避免 的 ， 但 是 如 果 不 加 以 控制 ， 任 其 发 展 ， 
FA AY Fi a be NA 量 控 制 时 ， 不仅 要 消除 异 
变异 ， 也 要 将 正常 变异 控制 在 适度 的 水 平 。 

过 程 质量 控制 的 目的 ， 是 要 使 过 程 处 于 可 接受 的 且 稳 定 的 水 平 ， 
确保 产品 和 服务 符合 规定 的 要 求 。 过 程 质量 控制 所 用 的 主要 统计 工具 是 
控制 图 ， 基 本 形式 ， 如 图 5 一 1 所 示 。 


个 上 控制 限 (UCL) 






























































中 心 线 (CL) 











图 5 -1 控制 图 基本 形式 
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常规 控制 图 主要 有 计量 控制 图 和 计数 控制 图 两 种 类 型 。 计 量 控制 图 
又 有 均值 一 极 差 控制 图 、 均 值 一 标准 差 控 制图 及 单 值 一 移动 极 差 控制 图 
三 种 类 型 。 计 数控 制图 则 有 不 合格 品 率 控制 图 、 不 合格 品 数控 制图 、 不 
合格 数控 制图 和 单位 产品 不 合格 数控 制图 四 种 类 型 。 控 制图 的 类 型 虽然 
不 同 ， 但 它们 确定 控制 界限 的 基本 原理 却 是 相同 的 。 常 规 控制 图 的 控制 
界限 分 别 位 于 中 心 线 两 侧 的 30 距离 处 ，o 为 用 来 度量 随机 变量 的 总 体 组 
dide. 可 用 子 组 标准 差 或 子 组 极 差 的 适当 倍数 进行 估计 。3o 意味 着 

过 程 处 于 控制 状态 ， 约 有 99. 73% 的 子 组 值 将 落 在 控制 界限 之 内 ， 即 当 

ea 
5 -1 所 示 。 








表 5 -1 控制 图 类 型 及 控制 界限 计算 公式 






























































标准 值 未 给 定 
类 型 名 称 代号 
中 心 线 UCL 5 LCL 
E X X+A,R 
均值 一 极 差 控制 图 X-R = EE 
: R D,R, DR 
il 
量 7 à B,s, Bys 
Ti 均值 一 标准 差 控制 图 X-S = — 
制 R D,R, D;R 
图 H Dum 
X Rs 
单 值 一 移动 极 差 控制 图 X-R i E 
R D, ,R 
不 合格 品 率 控制 图 p p p+3 Vp (1-p) /n 
it = 
数 不 合格 品 数 控制 图 np np np+3 Vnp (l-p) 
不 合格 数控 制图 c c c 34e 
单位 产品 不 合格 数控 制图 u u u +3 JSu/n 

















注 : 对 于 单 值 一 移动 极 差 控 制图 ， RAE n2 时 观测 值 的 平均 移动 极 差 ， AAD, Di, E,(=3/d2) 
由 表 5 一 2 Pn=2 行 查 得 。 
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由 于 供应 链 质 量 控制 措施 均 围绕 单一 企业 内 部 的 质量 (故障) 控制 
展开 ， 而 非 面 向 由 供应 链 内 各 企业 质量 (故障) 控制 活动 构成 的 供应 链 
ORUM M NE. 尽管 过 程 质量 控制 提供 了 较 完善 的 单一 
企业 内 部 所 需 的 质量 管理 理念 和 实施 工具 ,但 却 忽略 了 供应 链 各 企业 间 
质量 控制 措施 的 动态 协调 互动 ， 无 法 突破 单一 企业 的 边界 ， 并 未 达到 对 
供应 链 实 施 全 面 质量 控制 的 目的 ， 无 法 满足 当前 在 供应 链 环境 下 全 面 实 
施 质量 控制 的 要 求 。 结 果 使 企业 在 供应 链 环 境 下 丧失 了 部 分 竞争 优势 的 
同时 ， 也 造成 了 不 必要 的 检验 等 质量 成 本 的 浪费 ， 并 导致 质量 风险 进 一 
步 的 增加 。 





5.2 ”供应 链 质量 控制 的 对 象 





供应 链 质量 控制 的 对 象 是 供应 链 运作 过 程 中 的 质量 的 不 确定 性 。 不 
确定 性 (Uncertainty) 在 经 济 学 里 是 与 风险 管理 相关 的 概念 ， 是 指 经 济 
主体 对 于 未 来 的 经 济 状况 尤其 是 收益 与 损失 的 分 布 范 围 以 及 状态 不 能 
确 知 。 质 量 不 确定 性 就 是 指 事先 不 能 准确 知道 某 个 质量 事件 或 某 种 质 
量 决策 的 结果 。 或 者 说 ， 质量 事件 或 质量 决策 的 可 能 结果 不 止 一 
种 ， 就 会 产生 质量 不 确定 性 。 质 量 不 确定 (Quality Uncertainty) 是 质量 
控制 的 原因 ， 生 产 线 的 质量 控制 、 单 一 企业 内 部 的 质量 控制 和 供应 
环境 下 的 质量 控制 都 是 这 样 。 正 是 由 于 质量 不 确定 的 存在 ,企业 或 供 
应 链 才 需要 运用 控制 技术 和 方法 分 析 其 不 确定 性 ， 并 将 质量 水 平 控制 
在 一 定 的 范围 之 内 。 

质量 不 确定 的 来 源 通常 分 为 两 类 : 随机 不 确定 和 人 为 不 确定 。 随 机 
质量 不 确定 指 产品 质量 水 平 的 不 确定 ， 是 由 生产 过 程 中 的 客观 因素 产生 
的 。 客 观 因 素 主要 包括 运作 过 程 中 机 器 运行 的 不 稳定 、 由 于 个 人 的 无 意 
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识 行 为 而 产生 的 产品 质量 波动 以 及 由 众多 人 员 的 无 意识 行为 而 产生 的 产 
品质 量 波动 等 。 随 机 不 确定 是 无 法 避免 的 ， 然 而 随机 不 确定 却 可 以 通过 
人 类 有 意识 的 行为 加 以 控制 或 减弱 。 

与 随机 质量 不 确定 相对 的 是 人 为 质量 不 确定 ， 即 策略 质量 不 确定 。 
策略 质量 不 确定 指 产品 的 质量 水 平 是 由 生产 过 程 中 的 人 为 因素 产生 的 。 
人 为 因素 主要 包括 生产 过 程 中 的 操作 人 员 由 于 行为 的 不 可 观测 和 信息 
的 不 对 称 而 采取 的 机 会 主义 行为 造成 的 产品 质量 波动 ， 以 及 不 同 企业 
之 间 由 于 行为 的 不 可 观测 和 信息 的 不 对 称 而 采取 的 机 会 主义 行为 造成 
的 产品 质量 波动 等 。 前 一 种 因素 指 单一 企业 内 部 的 人 为 因素 ， 可 以 通 

过 监测 系统 的 不 断 改 善 和 激励 机 制 的 长 期 推动 而 加 以 有 效 控制 和 避免 ; 
而 后 一 种 因素 指 供应 链 环境 下 的 人 为 因素 ， 由 于 供应 链 结 构 是 多 主体 
结构 且 供 应 链 环境 难以 有 效 改 善 ， 现 阶段 尚未 存在 有 效 的 方式 对 其 进 

行 控制 。 
质量 控制 过 程 中 的 质量 不 确定 研究 基本 经 历 了 三 个 阶段 ， 如 图 5 - 
2 所 示 。 第 一 个 阶段 [图 5 -2 (a)] ， 质 量 不 确定 的 根源 是 随机 质量 的 
不 确定 性 ， 研 究 学 者 通过 运用 质量 统计 方法 实施 有 效 的 质量 控制 ; 
二 个 阶段 [图 5 -2 (b)], ， 质 量 不 确定 的 根源 包括 随机 质量 不 确定 和 基 
于 利益 冲突 的 策略 质量 不 确定 两 个 方面 ,但 各 主体 的 利益 冲突 造成 的 
策略 互动 仅 为 质量 统计 过 程 中 的 调节 因素 ,研究 学 者 将 博弈 思想 应 用 
质量 控制 领域 ;第 三 个 阶段 [图 5 -2 (c)], 质量 不 确定 的 根源 包括 
随机 质量 不 确定 和 基于 利益 冲突 的 策略 质量 不 确定 两 个 方面 ， 且 利益 
冲突 下 的 策略 互动 已 上 升 到 重要 地 位 ， 研 究 学 者 运用 较为 精细 的 博弈 
理论 研究 质量 控制 过 程 。 第 三 阶段 即 为 供应 链 环 境 下 的 质量 控制 与 
研究 。 
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图 5 -2 供应 链 环 境 下 质量 不 确定 研究 的 三 个 阶段 





综 上 所 述 ， 供 应 链 环境 下 的 质量 不 确定 主要 包括 两 个 方面 : 随机 质 
量 不 确定 和 策略 质量 不 确定 。 随 机 质量 不 确定 指 由 运作 过 程 中 的 客观 因 
素 造 成 的 不 确定 ， 是 传统 的 基于 单一 企业 内 部 质量 管理 的 统计 质量 控制 
关注 的 重点 。 策 略 不 确定 指 由 运作 过 程 中 的 人 为 因素 造成 的 不 确定 。 单 
一 企业 内 部 和 供应 链 环境 下 均 存 在 策略 质量 不 确定 。 现 阶段 ， 单 一 企业 
内 部 的 策略 选择 不 确定 已 能 够 有 效 控制 ， 而 供应 链 环境 下 策略 质量 不 确 
定 尚未 给 予 充分 重视 和 提供 有 效 的 控制 手段 。 

另外 ， 供 应 链 企业 在 进行 外 部 环境 分 析 时 ， 要 充分 考虑 质量 等 的 不 
确定 性 ， 尤 其 是 战略 不 确定 性 。 战 略 不 确定 性 常 指 对 企业 的 战略 决策 有 
重大 影响 的 不 确定 性 ， 是 对 企业 生死 侯 关 的 不 确定 性 。 因 此 ， 企 业 对 此 
必须 高 度 重视 ， 认 真 研究 ， 趋 利 避 害 。 一 方面 ， 企 业 应 该 对 可 能 造成 严 
重伤 害 的 不 确定 性 设法 化 解 与 超越 ， 力 争 把 损失 减 到 最 小 ; 另 一 方面 ， 
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企业 应 该 把 握 、 利 用 甚或 刻意 创造 不 确定 性 ， 以 期 获得 重大 的 战略 机 遇 
实现 战略 性 赶 超 。 


5.3 ”供应 链 质 量 控制 相关 研究 








学 者 们 对 供应 链 质量 控制 主要 关注 的 是 供应 链 各 方 的 最 优质 量 控制 
策略 问题 ， 主 要 就 最 优生 产 策 略 及 质量 检验 策略 的 制定 、 非 合作 环境 下 
的 供应 链 内 部 及 外 部 产品 质量 故障 控制 等 几 个 方面 进行 了 研究 。 


5.9.1 供应 链 最 优生 产 策 略 和 质量 检验 策略 的 制订 

供应 链 最 优质 量 控制 策略 研究 非常 关注 生产 策略 和 质量 检验 策略 的 
制定 ， 重 点 讨论 供应 商 以 及 生产 商 的 生产 过 程 不 完全 受 控 情况 下 的 供应 
链 双方 的 生产 和 检验 策略 选择 以 及 互动 过 程 ， 并 确定 最 优质 量 控制 策略 。 
生产 策略 指 企 业 生产 或 加 工 茶 种 零 部 件 时 确定 的 质量 水 平 ， 生 产 策 略 可 
以 赋予 零 部 件 或 产品 一 定 的 质量 水 平 。 供 应 链 中 的 任何 企业 均 具 有 自身 
的 生产 和 检验 策略 ， 且 生产 和 检验 策略 共同 构成 茶 一 企业 的 质量 控制 活 
动 所 对 应 的 质量 水 平 。 供 应 链 各 企业 必须 分 别 协 调 自身 的 生产 和 检验 策 
略 ， 从 而 达到 一 个 使 自身 利益 最 大 化 的 总 的 质量 水 平 。 

质量 检验 就 是 对 产品 的 一 个 或 多 个 质量 特性 进行 观察 、 测 量 、 试 验 ， 
并 将 结果 与 规定 的 质量 要 求 进行 比较 ， 以 判断 每 项 质量 特性 是 否 合格 以 
及 产品 是 否 合格 的 过 程 。 质 量 检验 主要 有 进货 检验 、 过 程 检验 和 最 终 检 
验 三 种 基本 类 型 。 质 量 检验 的 目的 是 判断 产品 质量 标准 的 客观 依据 。 
量 检验 的 对 象 是 产品 的 质量 特性 。 质 量 检验 策略 指 企业 在 来 料 检验 和 出 
三 检验 等 检验 活动 中 实施 的 质量 水 平 ， 检 验 策略 可 以 通过 对 产品 进行 得 
选 或 改善 零 部 件 ， 以 提高 产品 的 整体 质量 水 平 。 检 验 中 发 现 的 质量 不 合 
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格 品 会 影响 订货 决策 ， 而 一 批 来 料 中 可 能 存在 不 合格 品 ， 这 往往 导致 原 
本 按照 经 济 订 货 、 批 量 订 购 所 得 到 的 实际 可 用 产品 数量 减少 ， 进 而 造成 
缺 货 或 者 频 繁 的 订货 ， 从 而 影响 供应 链 各 方 的 和 谐 关 系 。 

质量 检验 策略 一 般 有 全 部 检验 、 抽 样 检验 及 不 检验 三 种 策略 。 质 量 
检验 中 广泛 使 用 的 是 抽样 检验 的 方法 。 所 谓 抽 样 检验 是 利用 所 抽取 的 样 
本 对 产品 或 过 程 进行 检验 ， 对 这 批 产 品 的 质量 进行 评估 ， 以 便 对 这 批 产 
品 做 出 合格 与 否 、 能 和 否 接收 的 判断 。 经 过 抽样 检验 判 为 合格 的 批 次 ， 不 
等 于 该 批 次 中 所 有 产品 都 合格 ; 经 过 抽样 检验 判 为 不 合格 的 批 次 ， 不 等 
于 该 批 次 中 所 有 产品 都 不 合格 。 抽 样 检验 一 般 适 合 以 下 三 种 情况 : 

(1) 破坏 性 检查 验收 ， 如 产品 的 寿命 、 材 料 的 强度 检验 。 

(2) 被 测 对 象 是 流程 性 材料 ， 如 钢水 化 验 、 整 盘 钢材 的 检验 。 

(3) 产品 数量 很 多 或 检验 费用 很 高 ， 希 望 节省 时 间 和 检验 费用 。 

抽样 检验 常用 术语 及 定义 ， 如 表 5 -2 所 示 。 














表 5 -2 抽样 检验 常用 术语 及 定义 











































































































术语 名 称 定 义 

单位 产品 为 实施 抽样 检验 而 划分 的 基本 产品 单位 

检验 批 次 为 实施 抽样 检验 而 汇集 起 来 的 一 定数 量 的 单位 产品 

批量 检验 批 次 中 所 包含 的 单位 产品 的 数量 ， 常 用 N 表示 

缺陷 质量 特性 未 满足 预期 的 使 用 要 求 

不 合格 单位 产品 的 任何 一 个 质量 特性 不 满足 规定 要 求 

不 合格 品 有 一 个 或 一 个 以 上 不 合格 的 单位 产品 称 为 不 合格 品 

抽样 方案 规定 了 每 批 次 应 检验 的 单位 产品 数量 和 有 关 批 次 接受 准则 的 一 个 具 
体 的 抽样 方案 

抽样 计划 一 组 严格 不 同 的 抽样 方案 和 转移 规则 的 组 合 








抽样 检验 根据 检验 特性 值 的 属性 不 同 可 以 分 为 两 类 : 计量 型 抽样 检 
验 和 计数 型 抽样 检验 。 计 数 型 抽样 检验 包括 计件 抽样 检验 和 计 点 抽样 检 
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验 。 计 件 抽 样 检验 是 根据 被 检验 样本 中 的 产品 是 否 接 收 ， 进 而 推断 整 批 
产品 是 否 接收 的 活动 。 计 点 抽样 检验 是 根据 被 检验 样本 中 的 产品 包含 不 
合格 数 的 多 少 来 推断 整 批 产品 是 否 接收 的 活动 。 而 计量 抽样 检验 是 通过 
测量 被 检验 样本 中 的 产品 质量 特性 的 具体 数值 并 与 标准 进行 比较 来 推断 
整 批 产品 是 否 接收 的 活动 。 

抽样 检验 根据 抽取 样本 的 个 数 可 以 分 为 一 次 抽样 检验 、 二 次 抽样 检 
验 、 多 次 抽样 检验 和 序 贯 抽样 检验 。 一 次 抽样 检验 是 指 只 从 检验 批 次 中 
抽取 一 个 样本 进行 检验 后 ， 对 该 批 次 产品 作出 是 否 接收 的 判断 ; 二 次 抽 
样 检验 是 一 次 抽样 检验 的 延伸 ， 它 要 求 对 一 批 产品 抽取 一 个 或 两 个 样本 
后 作出 整 批 接受 与 否 的 结论 ， OA 
验 可 以 抽取 3 ~7 个 样本 后 ， 对 抽检 批 次 作出 判断 ; 序 贯 抽样 检验 不 限 抽 
320254 ie E 

从 总 体 中 抽取 样本 时 ， 为 尽量 代表 总 体质 量 水 平 ， 最 重要 的 原则 是 

不 能 存在 偏好 ， 即 应 用 随机 抽样 法 来 抽取 样本 。 依 此 原则 ， 抽 样 方法 有 
以 下 四 种 : 简单 随机 抽样 、 系 统 抽 样 、 分 层 抽 样 和 整 群 抽样 法 。 

(1) 简单 随机 抽样 。 一 般 来 说 ， 阁 一 批 产 品 共 有 N 件 ， 如 其 中 任意 
n 件 产 品 都 有 同样 的 可 能 性 被 抽 到 ， 这 样 的 方法 称 简单 随机 抽样 。 如 抽奖 
时 摇 奖 的 方法 就 是 一 种 简单 随机 抽样 。 简 单 随机 抽样 时 需 注 意 不 能 有 意 
识 抽 好 的 或 差 的 ， 或 为 了 方便 只 抽 表 面 摆 放 或 容易 取得 的 。 

(2) 系统 抽样 。 系 统 抽 样 又 叫 等 距 抽 样 法 或 机 械 抽样 法 ， 是 每 隔 一 
定时 间或 一 定编 号 进行 一 次 抽样 ， 而 每 一 次 又 是 从 一 定时 间 间 隔 内 生产 
出 的 产品 或 一 段 编号 产品 中 任意 抽取 一 个 或 几 个 样本 的 方法 。 它 主要 用 
于 无 法 知道 总 体 的 确切 数量 的 场合 ， 如 每 个 班 的 确切 产量 ， 系 统 抽样 多 
见于 流水 生产 线 产品 的 抽样 。 

(3) 分 层 抽 样 。 分 层 抽样 是 针对 同类 产品 有 不 同 的 加 工 设备 、 不 同 
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的 操作 者 、 不 同 的 操作 方法 时 对 其 质量 进行 评价 时 的 一 种 抽样 方法 。 它 
是 先 根据 不 同 的 生产 条 件 将 产品 分 成 若干 层 ， 在 每 层 按 生 产 比 例 抽 取 若 
干 样本 进行 检验 ， 此 类 方法 多 见于 采用 模块 结构 化 生产 线 所 生产 的 产品 。 

(4) 整 群 抽样 法 。 整 群 抽样 法 又 叫 集团 抽样 法 。 这 种 方法 是 将 总 体 
分 成 许多 群 ， 每 个 群 由 个 体 按 一 定 的 方式 结合 而 成 ， 然 后 随机 抽取 若干 
群 ， 并 由 这 些 群 中 的 所 有 个 体 组 成 样本 。 

目前 ， 大 部 分 学 者 考虑 了 全 部 检验 和 不 检验 两 种 检验 策略 。 在 不 检 
验 策 略 下 ， 一 批 来 料 在 从 供应 商 处 接收 时 不 经 过 检验 直接 接收 ， 而 在 
卖 给 消费 者 之 前 进行 部 分 检验 。 这 样 会 使 得 一 部 分 不 合格 品 流 入 市 场 
中 ， 造 成 企业 声誉 下 降 ， 内 部 损失 成 本 增加 等 。 在 全 检 策 略 下 ， 所 有 
的 来 料 在 购买 前 首先 进行 检验 ， 从 而 保证 来 料 无 不 合格 品 。 这 样 尽管 
没有 不 合格 品 流入 最 终 市 场 ， 但 这 种 检验 策略 会 产生 较 高 的 检验 成 本 。 
现实 中 ， 应 用 更 为 广泛 的 是 抽检 策略 ， 抽 检 代 蔡 全 检 的 主要 原因 包括 : 
一 是 某 些 情况 下 检验 可 能 是 破坏 性 的 ， 因 此 必须 使 用 抽样 检验 ; 二 是 
100% 全 检 耗 费 检验 人 员 较 多 的 精力 ， 检 验 人 员 易 疲 务 ， 因 此 100% 全 
检 往 往 并 不 能 保证 质量 100% 无 缺陷 。 抽 样 检 验 的 情形 在 现实 中 大 量 存 
在 ， 然 而 基于 抽检 研究 的 难度 极 高 ， 只 有 极 少 数学 者 的 研究 涉及 了 抽 
今 策略 。 






































5.3.2 非 合 作 环境 下 供应 链 产 品质 量 故 障 控制 研究 

供应 链 质量 控制 策略 的 相关 活动 大 多 是 在 非 合 作 博 弈 环境 下 进行 的 。 
非 合作 博弈 理论 探讨 的 是 ， 当 相关 个 体 均 知道 他 们 的 质量 控制 活动 相互 
影响 且 均 在 决策 中 考虑 其 他 个 体 时 的 单一 个 体 的 决策 过 程 。 各 企业 质量 
控制 活动 的 动态 博弈 过 程 是 单一 个 体 决策 的 交互 过 程 ， 其 中 每 一 个 体 的 
行为 均 具 有 目的 性 ， 且 每 一 个 个 体 的 “战略 决策 (Strategic Decision) " 
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均 对 其 他 个 体 产 生 影响 。 非 合作 环境 下 的 供应 链 各 企业 主要 关注 自身 企 
业 的 利润 ， 而 不 太 关 注 供应 链 整体 的 利润 和 其 他 企业 的 利润 。 因 此 ， 
常情 形 下 ， 非 合作 环境 下 的 供应 链 各 企业 期 望 通过 单方 面 的 质量 控制 与 
协调 措施 的 实施 改善 并 提高 自身 的 利润 。 然 而 ， 非 合作 环境 下 ， 基 于 供 
et a N 链 整体 利润 的 
一 部 分 ， 为 此 ， 各 企业 的 供应 链 质量 控制 研究 必然 建立 在 供应 链 各 企业 
质量 协调 互动 的 基础 上 进行 。 

供应 链 质量 控制 活动 的 非 合 作 博 弈 环境 指 各 企业 独立 确定 自身 的 质 
量 相关 决策 ， 以 实现 自身 利润 和 利益 最 大 化 的 供应 链 运 作 和 管理 环境 ， 
供应 链 质量 控制 相关 活动 主要 是 各 企业 基于 产品 质量 相关 条 款 的 竞争 活 
动 。 非 合作 环境 下 各 企业 的 供应 链 质量 控制 活动 是 指 各 企业 单纯 建立 在 
自身 企业 利益 竞争 基础 上 的 供应 链 质 量 控制 相关 决策 和 活动 。 非 合作 环 
境 下 ， 供 应 链 各 企业 利用 自身 所 掌握 的 相关 质量 条 款 展 开 竞争 以 实现 自 
身 利益 的 最 大 化 。 

非 合 作 环境 下 供应 链 质 量 控制 相关 活动 的 已 有 研究 大 多 采用 非 合 作 
博弈 理论 ( Non-cooperative Game Theory) 以 及 委托 一 代理 理论 
(Principal-Agent Theory) 。 需 要 说 明 的 是 ,传统 的 委托 一 代理 理论 主要 建 
立 在 优化 理论 的 基础 上 ， 而 现 阶 段 的 委托 - 代理 理论 大 多 建立 在 非 合 作 
博弈 理论 的 基础 上 。 

非 合 作 环境 下 供应 链 质量 控制 相关 活动 关注 的 重点 是 供应 链 运作 环 
境 下 围绕 单一 企业 内 部 ， 基 于 产品 质量 的 内 部 故障 (Internal Fault) 和 外 
部 故障 (External Fault) 以 及 与 二 者 相关 联 的 决策 和 活动 。 学 者 们 主要 对 
产品 内 部 故障 及 外 部 故障 下 的 产品 定价 、 最 小 订购 数量 、 退 货 、 数 量 弹 
性 、 分 配方 式 、 提 前 期 及 产品 质量 控制 等 问题 进行 研究 。 非 合作 环境 下 
各 企业 供应 链 质量 控制 相关 研究 主要 考虑 由 制造 商 和 买方 两 个 主体 构成 
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的 两 阶段 供应 链 。 

内 部 故障 ( 即 内 部 故障 成 本 ， 又 称 内 部 损失 成 本 ) 是 指 产品 在 出 三 
前 (销售 给 客户 前 ) 由 于 发 生 品质 缺陷 而 造成 的 损失 ， 以 及 为 处 理 品 质 
缺陷 所 发 生 的 费用 之 和 ， 如 废品 损失 、 返 工 损失 、 停 工 损失 、 产 量 损失 
等 。 内 部 故障 成 本 一 般 与 企业 的 废 、 次 品 数量 成 正比 。 内 部 故障 成 本 是 
企业 质量 成 本 以 及 供应 链 质 量 成 本 的 重要 组 成 部 分 。 在 供应 链 环境 下 ， 
内 部 故障 成 本 与 供应 链 内 部 各 企业 的 检验 活动 以 及 检验 过 程 中 不 合格 品 
的 相关 处 理 相 联系 。 所 以 ， 内 部 故障 成 本 是 联系 供应 链 各 企业 质量 控制 
相关 活动 的 重要 且 直 接 的 桥梁 。 

外 部 故障 ( 即 外 部 故障 成 本 ， 又 称 外 部 损失 成 本 ) 是 指 产 品 售 出 给 
客户 后 因 质 量 问题 而 产生 的 一 切 损失 和 费用 ， 如 图 5 -3 所 示 。 外 部 故障 
成 本 主要 包括 质量 异议 赔偿 、 产 品 折价 损失 、 质 量 信誉 损失 等 。 在 供应 
链 环境 下 ， 外 部 故障 成 本 与 供应 链 最 终 产 品 中 的 不 合格 品 的 相关 处 理 相 
联系 。 所 以 ， 外 部 故障 成 本 同样 是 联系 供应 链 各 企业 质量 控制 相关 活动 
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45-3 供应 链 质量 故障 示意 图 
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供应 链 质 量 控 制 策略 研究 主要 关注 的 是 生产 和 检验 策略 的 制定 ， 重 
点 讨论 供应 商 以 及 生产 商 在 生产 过 程 不 完全 受 控 的 情况 下 ， 供 应 链 双 方 
的 生产 和 检验 策略 选择 以 及 互动 过 程 ， 并 确定 最 优质 量 控制 策略 。 

关于 最 优质 量 控制 策略 的 研究 主要 包括 两 种 : 买方 不 对 供应 商 提 供 
的 产品 进行 加 工 和 买方 对 供应 商 提供 的 产品 进行 加 工 。 有 买方 对 供应 商 提 
供 的 产品 是 否 进行 加 工 很 大 程度 上 取决 于 产品 的 结构 ， 不 同 的 产品 结构 
应 当 有 针对 性 地 设计 不 同 的 控制 策略 ,不 同 的 控制 策略 达到 的 控制 效果 
是 不 同 的 ， 产 品 结构 在 从 模块 式 到 集成 式 的 渐变 过 程 中 ,需要 考虑 内 部 
惩罚 、 抽 检 比 例 等 指标 的 变化 ， 如 果 不 加 区 分 地 对 不 同 的 产品 结构 应 用 
同样 的 策略 ， 控 制 手段 的 经 济 性 和 有 效 性 将 受到 影响 。 
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由 于 现实 中 分 散 式 供 应 链 成 员 的 目标 往往 不 尽 相 同 且 相互 冲突 ， 在 
面临 供应 链 质 量 等 疑难 问题 时 ， 供 应 链 各 理性 成 员 都 试图 令 其 自身 利益 
最 大 化 、 成 本 最 小 化 ， 此 时 ， 供 应 链 上 易 发 生 “ 双 重 边际 化 ”等 不 良 现 
象 ， 供 应 链 整体 利益 将 不 可 避免 地 受到 损害 。 因 此 ， 有 必要 构建 一 种 有 
效 的 协调 机 制约 束 供应 链 各 方 的 行为 ， 使 分 散 式 供应 绩效 达到 集中 式 供 

应 链 绩效 水 平 的 同时 ， 提 高 供应 链 的 质量 ， 降 低 供应 链 的 风险 。 契 约 理 
论证 实 构建 合理 的 供应 链 契 约 能 够 实现 供应 链 协调 ， 并 使 分 散 式 供应 
的 绩效 达到 集中 式 供应 链 的 绩效 水 平 。 








6.1 供应 链 契 约 概述 














契约 理论 是 近 30 年 来 迅速 发 展 的 经 济 学 分 文 之 一 ， 契 约 理论 一 直 处 于 
不 停 的 整合 过 程 之 中 。 契 约 理论 通常 包括 : 激励 理论 (Incentive Theory) 、 
不 完全 契约 理论 (Incomplete Contract Theory) 和 新 制度 交易 成 本 理论 (the 
New Institutional Transaction Costs Theory) 。 供 应 链 契 约 是 在 契约 理论 的 基 
础 上 发 展 起 来 的 。 




















6.1.1 供应 链 契 约 的 概念 


供应 链 契 约 (Supply Chain Contract) 是 指 通过 提供 合适 的 信息 和 激 
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励 措施 ， 保 证 买卖 双方 协调 ， 优 化 销售 渠道 绩效 的 有 关 条 款 。 从 本 质 上 
讲 ， 供 应 链 契 约 是 通过 改变 供应 链 协调 结构 ， 从 而 使 供应 链 达到 协调 状 
态 的 一 种 协调 机 制 。 








6.1.2 供应 链 契 约 的 类 型 

供应 链 契 约 由 Pasternack 在 1985 年 首先 提出 。 此 后 ， 学 术 界 关于 供 
应 链 契 约 的 相关 研究 层出不穷 ， 大量 学 者 根据 不 同 的 假设 条 件 及 研究 背 
景 提出 了 许多 宝贵 的 供应 链 契 约 类 型 。 目 前 供应 链 契 约 的 相关 研究 主要 把 
供应 链 契 约 分 为 : 定价 契约 (Pricing Contract) 、 收 入 共享 契约 (Revenue 
Sharing Contract) 、 数 量 折 扣 契 约 (Quantity Discount Contract) 及 回 购 契 
约 (Buyback Contract) 四 大 类 型 。 

根据 这 些 基 本 契约 类 型 又 可 以 扩展 或 组 合 出 : 价格 补贴 契约 ( Mark- 
down-money Contract), #238 43225 (Delay Payment Contract) 、 两 步 收 
383274 (Two Step Fee Contract) , #4; #3224 (Sales Subsidy Contract) 、 
销售 回 购 契约 ( Sales-buyback contract), fil WW 322) ( Advance Purchase 
Contract) 、 回 扣 与 惩罚 契约 ( Rebate and Penalty Contract) , #4% $2 2j 
(Option Contract) 、 数 量 折 扣 契 约 ( Quantity Discount Contract) 、 提 前 订购 
契约 (Advanced Booking Contract) 、 提 前 订购 折扣 契约 ( Advance Booking 




































































Discount Contract) 、 数 量 柔 性 契约 (Quantity Flexibility Contract) 、 数 量 承 








诺 契 约 〈Quantity Commitment Contract), MEIKAR (Quality Commit- 
ment Contract) 、 混 合 协调 契约 (Mixed Coordination Contract) 等 。 

供应 链 上 下 游 广 商 之 间 的 这 种 协调 结果 往往 需要 以 契约 为 载体 ， 通 
常 借助 于 经 济 学 领域 中 的 契约 理论 ， 在 全 新 的 理论 框架 和 理论 背景 下 解 
Jt, 定价 、 最 小 购买 量 、 退 货 策略 、 灵 活 订 货 、 分 配 原则 、 提 前 期 、 产 
品质 量 以 及 随机 需求 等 问题 ， 都 属于 供应 链 契 约 讨论 的 问题 。 
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一 方面 ， 供 应 链 契 约 有 助 于 分 散 风 险 。 由 于 需求 不 确定 、 销 售 价格 
波动 、 产 品质 量 不 确定 和 运输 时 间 不 确定 等 因素 造成 的 风险 可 以 通过 制 
定 供应 链 契 约 ， 使 供应 商 和 采购 商 共 同 承担 。 例 如 ， 供 应 商 一 般 依 靠 采 
购 商 传递 的 需求 信息 来 制定 生产 库存 决策 ， 如 果 没 有 恰当 的 机 制约 束 采 
购 商 ， 采 购 商 为 了 降低 由 于 市 场 需求 不 确定 性 造成 的 风险 ， 往 往 使 传递 
的 需求 信息 扩大 ， 从 而 把 市 场 需求 不 确定 性 造成 的 风险 转嫁 给 供应 商 ， 
这 样 就 形成 了 供应 链 上 需求 向 上 逐 级 放大 的 “ 牛 革 效应”。 通 过 制定 供应 
商 与 采购 商 之 间 的 供应 链 契 约 ， 可 以 通过 签订 最 小 采购 量 协议 、 退 货 协 
A a 
购 商 共同 承担 。 

另 一 方面 ， 供 应 链 契 约 促 使 供应 链 战略 联盟 的 形成 。 战 略 联盟 是 指 
通过 有 效 的 供应 链 契 约 ， 供 应 商 与 采购 商 双方 为 了 追求 长 期 目标 ， 而 做 
出 某 种 程度 的 让 步 ， 损 失 一 定 的 短期 利益 ， 从 而 形成 以 信息 共享 、 生 产 
联盟 为 特征 的 长 期 稳定 的 合作 关系 。 战 略 联盟 可 以 达到 提高 信息 共享 水 
平 、 降 低 交 易 成 本 的 目的 ， 并 最 终 使 双方 均 得 到 更 大 的 收益 。 然 而 ， 每 
种 供应 链 契 约 都 有 其 使 用 条 件 及 使 用 范围 的 限制 ， 因 此 ， 考 虑 随机 需求 
情形 下 供应 链 质量 协调 及 其 风险 分 担 问 题 ， 需 要 对 相关 契约 进行 选择 及 
改进 ， 使 其 符合 研究 背景 及 使 用 条 件 。 

总 之 ， 通 过 合理 的 供应 链 契 约 可 以 有 效 地 对 供应 链 各 方 进 行 约束 ， 
协调 供应 链 各 方 决策 及 各 成 员 之 间 的 利益 分 配 ， 并 有 助 于 分 散 风 险 、 形 
成 战略 联盟 ， 保 证 供应 链 各 方 和 供应 链 整体 的 利益 最 大 化 。 即 使 某 些 契 
约 约束 下 的 供应 链 无 法 实现 完美 协调 ， 但 也 可 能 存在 帕 累 托 最 优 ， 保 证 
供应 链 中 的 任何 一 方 的 利益 至 少 不 比 原来 差 。 



































6.1.3 几 种 常见 的 供应 链 契 约 
目前 常见 的 供应 链 契 约 有 定价 契约 (Pricing Contract) 、 收 入 共享 契 
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约 (Revenue Sharing Contract) 、 数 量 折扣 契约 (Quantity Discount Contract) 
KEHRA (Buyback Contract) 四 大 类 型 。 








一 、 定 价 契 约 

定价 契约 也 称 批 发 价 契 约 ， 是 指 零售 商 根据 市 场 需求 和 批发 价格 决 
定 订购 量 ， 供 应 商 根据 零售 商 的 订购 量 组织 生 产 ， 零 售 商 负责 处 理 库存 
产品 的 契约 。 因 此 ， 该 契约 中 供应 商 的 利润 是 确定 的 ， 零 售 商 完 全 承担 
市 场 风 险 。 在 定价 契约 情形 下 ， 供 应 商 和 零售 商 均 以 各 自 的 边际 效益 为 
目标 ， 而 不 考虑 供应 链 整 体 的 边际 效益 ， 从 而 产生 双重 边际 效益 ， 导 致 
供应 链 协调 失败 。 即 使 如 此 ， 批 发 价格 契约 还 是 因 其 简单 和 实施 成 本 低 
而 在 实际 中 得 到 了 广泛 的 运用 。 

双重 边际 效益 是 供应 链 上 下 游 企业 为 了 谋求 各 自 收 益 的 最 大 化 ， 
个 成 员 在 决策 时 只 考虑 各 自 的 边际 效益 ， 而 不 考虑 供应 链 中 其 他 成 员 的 
边际 效益 ， 在 独立 决策 的 过 程 中 确定 的 产品 价格 高 于 其 生产 的 边际 成 本 
的 现象 。 双 重 边际 效益 是 美国 经 济 学 家 斯 宾 格 勒 在 早期 对 产业 组 织 行为 
的 研究 中 发 现 的 。 斯 宾 格 勒 发 现 当 供应 链 存在 单个 上 游 卖 者 (如 制造 商 ) 
和 单个 下 游 买 者 〈 如 分 销 商 ) 时 ， 上 、 下 游 企 业 为 实现 各 自 利益 的 最 大 
化 而 使 整个 供应 链 经 历 两 次 加 价 (边际 化 )。 双 重 边际 效益 是 供应 链 上 下 
游 企业 为 了 谋求 各 自 收益 的 最 大 化 ， 在 独立 决策 的 过 程 中 确定 的 产品 价 
格 高 于 其 生产 的 边际 成 本 的 现象 。 

、 收 入 共享 契约 

收入 共享 契约 (Revenue Sharing Contract) 是 供应 商 给 零售 商 一 个 较 
低 的 批发 价格 ， 并 且 获 得 一 部 分 零售 商 的 销售 收益 的 协议 。 收 入 共享 契 
约 以 其 独特 的 魅力 和 优势 ， 受 到 了 供应 链 研究 者 的 普遍 关注 。 在 收入 共 
享 契 约 约束 下 ， 供 应 商 将 产品 按 低 于 批发 价 或 按 批发 价 出 售 给 零售 商 ， 
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并 按 事先 约定 的 比例 共享 零售 商 的 销售 收入 。 收 入 共享 契约 可 以 缓解 零 
售 商 之 间 的 价格 竞争 ， 减 少 供应 商 和 零售 商 之 间 的 质量 等 问题 冲突 。 

但 是 收入 共享 契约 自身 也 存在 一 定 的 局 限 性 。 首 先 ， 收 入 共享 契约 
成 立 的 重要 前 提 是 处 于 主导 地 位 的 供应 链 企业 能 够 观测 并 证 实处 于 从 属 
地 位 的 供应 链 企业 的 销售 收入 ， 但 这 在 现实 经 济 活动 中 往往 比较 困难 ; 
其 次 ， 多 零售 商 竞争 时 ， 者 每 个 零售 商 的 收益 依赖 于 其 数量 、 价 格 和 其 
他 零售 商 的 行动 ,在 收入 共享 契约 下 不 能 实现 供应 链 协 调 ; 再 次 ， 当 存 
在 多 个 竞争 性 的 零售 商 或 零售 商 采取 促销 等 措施 影响 需求 郴 数 时 ， 仅 仅 
利用 该 契约 仍然 不 能 实现 供应 链 最 优 ; 最 后 ， 收 入 共享 契约 虽然 能 使 供 
应 链 企业 达到 帕 累 托 最 优 ， 但 达到 帕 累 托 最 优 时 ， 供 应 链 各 方 及 整体 面 
临 的 风险 却 未 必 达 到 最 小 化 。 

研究 由 单一 制造 商 M 和 单一 零售 商 D(P,，&) 组 成 的 分 散 式 供应 链 
系统 。 其 中 ， 制 造 商 处 于 主导 地 位 ， 零 售 商 处 于 从 属地 位 。 假 设 在 零售 
期 的 初始 阶段 ， 零 售 商 无 产品 库存 ， 零 售 商 必须 确定 向 制造 商 订 购 的 产 
品 数量 0， 并 确定 其 零售 价格 P。 产 品质 量 完全 可 靠 ， 即 单 周 期 内 无 质量 
问题 ， 客 户 或 零售 商 不 会 因 质量 问题 退货 。 将 零售 商 期 末 未 售 出 的 产品 
的 库存 效应 分 别 视 为 资产 或 负债 两 种 效应 考虑 。 若 供应 商 和 零售 商 二 者 
之 一 或 都 基于 自身 利益 最 大 化 视角 ,决定 其 最 优 利润 ， 则 可 知 由 于 “ 双 
边际 效应 ”等 现象 ， 此 时 供应 链 整 体 利益 无 法 达到 最 优 绩效 水 平一 一 集 
中 式 供应 链 绩效 水 平 。 

为 了 使 分 散 式 供应 链 绩效 达到 集中 式 供应 链 的 绩效 水 平 ， 通 常 需要 
通过 某 种 契约 协调 来 实现 这 一 目的 ， 收 益 共 享 契 约 通常 具备 这 一 功能 。 
在 收益 共享 契约 制约 下 ， 制 造 商 以 低 于 其 自身 边际 成 本 e, 的 批发 价 w, 
将 产品 销售 给 零售 商 ， 零 售 商 则 保留 其 预期 销售 收益 的 o 部 分 ， 即 e, 
(Q, w,), ee[0, 1], HA (1 -pg)7,(Q，w,) 部 分 则 返还 给 制造 商 ， 
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(Q, w,) 为 决策 变量 。 文 中 不 考虑 客户 退货 和 期 末 残 值 ， 具 体 参 数 ， 如 
#2 6-1 所 示 。 


6-1 模型 参数 表 
































P. 零售 价格 FC + | P): 需求 的 累积 分 布 函数 
é: 随机 变量 SC + | P) : 需求 的 概率 密度 函数 
D(P, £): 客户 随机 需求 Q: 产量 或 订货 量 

u: 需求 均值 o: 需求 标准 差 

hi 需求 产生 后 的 单位 过 剩 成 本 gi: 单位 缺 货 成 本 

cai 单位 产品 制造 成 本 c,; 单位 产品 零售 成 本 

wo; 制造 商 单位 批发 价 we: 收益 共享 批发 价 














HER, DOP, £) 是 零售 价格 P 的 减 函 数 , limD(P, £) 20 (Chen 和 
Bell 2011) 。 
1. 将 库存 视 为 资产 的 供应 链 协调 
€ 分 散 式 供应 链 最 优 决 策 。 
分 散 式 供应 链 整 体 期 望 利 泣 E[ IT, CP, OJ dili ig Bg EROR] E 
[IC(P，O@)] 及 零售 商 期 望 利润 ET MP, Q) IAIN: 
ELTI, (P, @)]= 
(P-c„-6,)Q-hE[Q-D(P, é€)]*-gE[D(P, Ey =)" (1) 
ELIL,CP, Q)] 2(w-e,)Q (2) 
ELIL,CP, 0] = 
(P-w-c,)Q-hE[Q-D(P, £)]" gELD(P, 20-0] G) 
零售 价 P， 可 知 零售 商 期 望 利 润 是 关于 订购 量 0 的 凸 函 数 ， 则 
售 商 最 优 订 购 数量 函数 为 ; 
p) a) 





p (t 
hg 





Q(P)'- 
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可 得 分 散 式 供应 链 整体 、 制 造 商 和 零售 商 期 望 利润 分 别 为 : E[ TT, 
(P, Q')]. ELIT,CP, 0°)] RELIISCP, 0°)1]。 

€ 集中 式 供应 链 最 优 决策 。 

通过 (1) 式 可 得 集中 式 供应 链 的 最 优 订 购 批量 函数 为 : 


Qi (P) =F [Ss on 7 P| (5) 


将 (5) RRA (1) 式 ， 则 可 得 到 集中 式 供应 链 的 期 望 利润 E[ IT, 








€ 收益 共享 契约 约束 下 的 供应 链 协调 。 
在 收益 共享 契约 约束 下 ， 零 售 商 、 制 造 商 和 供应 链 整 体 期 望 利润 分 
别 为 : 





z[IIRCP，o。)] = 
piLP-uw,-4]9,-AE[Q, -DUP, 2] -gElD(P, €) 709,1] 
(6) 
ELIL,CP, Q,) ]=(w-¢,)0,+ (1-9) 

DLP, 610, -AELO, -DP, 00] -gElD(P, £) —0,] 107) 

E[IL, CP, Q,)] = 
(P-ce,-c)Q, -hELQ, -DP, ED] -gElD(P, £) -Q,]* (8) 
在 收益 共享 契约 约束 下 ， 给 定 零 售 价 P， 则 零售 商 最 优 订购 数量 函 


数 为， 
| P) (9) 
在 收益 共享 契约 约 束 下 ， 给 定 零售 价 Pp， 则 基于 制造 商 视角 的 最 优 
订购 数量 函数 为 ， 





PE e 
hg 








pee PER deg Pexew. -ce,) | 
eo -r| ( e) rg) P. 
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在 收益 共享 契约 协调 下 ， 零 售 商 与 制造 商 的 最 优 订 购 数量 应 一 致 ， 
BH Qi (P)* =Qy(P)* 。 则 可 得 契约 协调 批发 价 为 : 
Wy =c, (11) 

可 知 ， 收 益 共 享 契 约 协 调 时 的 最 优 订 购 批量 与 集中 式 最 优 订 购 批量 
Q; (P) 相同 ， 供 应 链 整 体 最 优 利 润 也 与 集中 式 供应 链 期 望 利润 EL TT, 
(P, Q;)] 相同 。 此 时 ,制造 商 和 零售 商 期 望 利润 分 别 为 E[ ITT, CP, 
Qi] EBD IT CP 0 Vile 

2. 将 库存 视 为 负债 的 供应 链 协调 

€ 分 散 式 供应 链 最 优 决 策 。 

分 散 式 供应 链 整 体 期 望 利 润 有 LI(CP，C@)]、 制 造 商 期 望 利 润 九 

[IL,CP, Q0] 及 零售 商 期 望 利润 [II CP，O) ] 分 别 为 : 








E[IL,CP, Q)] = 
(P-c„-0,)Q-(P+h)E[Q-D(P, 6)1* -gElD(P, £) -01* 
(1) 
ELIL,CP, Q) | =(w-e,,) QQ (2) 
ELIP, Q)] = 


(P-w-e)0- (P 4&)E[Q-DCP, £)]* -gELDCP, £) -01° (3) 
定 零售 价 P， 可 知 零售 商 期 望 利润 是 关于 订购 量 Q 的 丁 函 数 ， 则 

售 商 最 优 订 购 数量 函数 为 ; 
P) (4) 


MIFARE ER, ee A ARASA: EL TT, 
(P, Q')]. ELILCP, Q') MELT, Q")]. 

€ 集中 式 供应 链 最 优 决策 。 

通过 (1) 式 可 得 集中 式 供应 链 的 最 优 订 购 批量 函数 为 : 





rei 


SUR tS Ptht+g 
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P| (5) 

将 (5) ARA (1) 式 ， 则 可 得 集中 式 供应 链 的 期 望 利润 E IT,CP, 
Qr )]。 

€ 收益 共享 契约 约束 下 的 供应 链 协调 。 

在 收益 共享 契约 约束 下 ， 零 售 商 、 制 造 商 和 供应 链 整 体 期 望 利润 分 
别 为 : 


Pg 6,8, 
Ptht+g 





Q; (P) =F 








ELIECP, Q,)]=ei[P-w, -¢,]0, - 


[P+h]E[Q,-D(P, 5 -gE [DP, £) -Q,]*) (6) 
ELILCP, Q,)] =(w-¢,) QQ, +(1-¢) i[P-w, -¢,]Q, - 
[P+h]E[Q,-D(P, 人] -gE lD(P, £) 59:17] (7) 
ELIP, Q,)] 2 (P-7e, -¢,)Q,-(P +h) 
E[Q,-D(P, D] -aELDCP, £) - QI (8) 





FEW SEE RAAT PE , AREA TE P, MEE Be PET Sy Ce M 


P| (9) 











_[P+g-c„,-c,-9(P+g-w,-c,) 
Ea qu d 


在 收益 共享 契约 协调 下 ， 零 售 商 与 制造 商 的 最 优 订 购 数量 应 一 致 ， 

即 OP) ”=@Ovr(CP)” ， 则 可 得 契约 协调 批发 价 为 : 
w, = Cy (11) 
可 知 ， 收 益 共 享 契 约 协调 时 的 最 优 订 购 批量 与 集中 式 最 优 订 购 批量 
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Q; (P) 相同 ， 供 应 链 整体 最 优 利润 也 与 集中 式 供 


应 链 期 望 利润 E[ IT, 


(P, Q/ ) | 相同。 此 时 ， 制 造 商 和 零售 商 期 望 利润 分 别 为 EL TI, CP, 
Q JAEL, Q )]。 











































































































供应 链 的 经 济 订购 批量 和 期 望 利润 分 别 如 表 6 -2 和 表 6 -3 所 示 。 
表 6-2 分 散 式 、 收 益 共 享 及 集中 式 供应 链 的 最 优 订购 批量 表 
库存 分 散 式 供应 链 收益 共享 供应 链 集中 式 供 应 链 
效应 最 优 订购 批量 最 优 订购 批量 最 优 订购 批量 
Q(P)"= Q;(P) = Q;(P) = 
资产 .(P*g-w-c, (P*g-c,-c, .[(P*g-c,-c, 
i a xn zs (uu P) | = (C P) 
Q (P)* = Q;(P) = Q;(P) = 
负债 _(Pt+eg-w-c, .(P*g-ce,-c, .(P*s&-6,-6, 
Fr EE p (ER n 
56-3 分散 式 、 集 中 式 及 收益 共享 供应 链 情形 下 的 期 望 利润 表 
. . 期 2 m oid 
库存 效应 | 供应 链 成 员 - = : 
分 散 式 供应 链 收益 共享 供应 链 集中 式 供 应 链 
零售 商 ELIISCP, Q2] | ELIISCP, Q7)] - 
资产 制造 商 El IL, CP, Q2] E[ ILy CP, Q; ) | = 
供应 链 ELTI, (P, Q*)] EL[IL.CP, 072] [IL CP, Q; )] 
零售 商 EUT (P, 0°)] | ELI (P, Q7)] - 
负债 制造 商 ELIIS CP, Q°)] EL[IL,CP, Q7)] = 
供应 链 E[ Il, CP, Q)] E[IL,CP, Qi ) | E[ II, (P, Qi )] 
€ 收益 共享 系数 p 值 范围 讨论 。 
由 于 收益 共享 契约 的 主要 目的 是 协调 提高 供应 链 中 处 于 弱势 从 属地 





位 一 方 的 收益 的 同时 ， 使 分 散 式 供 


益 水 平 。 另 外 ， 


分 散 式 供 


应 链 的 收益 提升 到 集中 式 供 
应 链 的 制造 商 与 零售 商都 首先 考虑 自身 的 利益 


应 链 的 收 
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问题 ， 因 此 ， 只 有 满足 自身 利益 前 提 下 ， 人 制造 商 和 零售 商 才 会 考虑 供应 
链 整体 利益 最 大 化 。 也 就 是 说 ， 双 方 均 能 接受 上 述 契 约 的 一 个 必要 前 提 
条 件 是 ， 在 该 契约 下 的 双方 利益 不 得 少 于 分 散 式 供应 链 下 各 自 所 获 的 利 
益 ， 即 要 保证 该 契约 制约 下 制造 商 与 零售 商 的 利益 是 帕 累 托 改 进 ， 需 保 
证 不 等 式 (12) 同时 成 立 。 即 
ELIL,CP, Q/) JZELIL,CP, Q^)], ELIP, Q7)] 
zE[IICP, Q^)] (12) 

e 的 具体 取 值 ， 则 取决 于 制造 商 与 供应 商 相互 之 间 的 讨价还价 能 
及 各 自在 供应 链 上 的 地 位 ， 通 常情 况 下 ,pe [0.5，0.75] 。 

za KE EJ Aa 

ic Dr T S Z^ b, X v ^F EGET HB — bE RLY, Boe pre 
约 是 在 数量 弹性 契约 基础 上 演变 出 来 的 。 数 量 弹 性 契约 ( Quantity 
Flexibility Contract) 是 指 买 方 事先 向 卖方 预测 一 个 需求 量 ， 观 察 到 需求 
后 再 根据 合同 规定 的 范围 调整 最 终 购买 量 。 数 量 弹性 契约 的 实质 是 调 
整 客户 随机 需求 带 来 的 风险 和 供应 链 收 益 ， 从 而 实现 风险 和 收益 分 配 
的 均衡 。 在 数量 弹性 契约 基础 上 演变 出 来 的 数量 折扣 契约 一 般 可 分 为 
AQD 和 IQD 两 类 : AQD 契约 是 当 零 售 商 订购 量 超过 一 定 值 后 ， 制 造 商 
对 所 有 产品 都 给 予 一 定 的 价格 折扣 ; TOD 净 约 是 制造 商 对 所 有 产品 都 给 
了 予 相 同 的 批发 价 ， 当 零售 商 订购 数量 超过 某 个 给 定 值 后 ， 对 于 超过 该 
给 定 值 的 产品 给 予 一 定 的 价格 折扣 。 在 信息 对 称 条 件 下 ，AQD 和 IQD 
契约 相互 等 价 ，AQD 和 IQD 中 的 任意 一 方 均 可 实现 对 方 可 达到 的 任何 
协调 效果 。 
四 、 回 购 契 约 
回 购 契约 (Buyback Contract) 是 最 常见 的 一 种 供应 链 契 约 。 回 购 契 
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约 也 称 退 货 策 略 ， 是 指 供应 商 先 按 批发 价 将 产品 卖 给 零售 商 ， 在 销售 结 
束 后 再 按 事先 约定 的 方法 和 价格 回 购 全 部 或 部 分 零售 商 未 卖 出 的 产品 。 

回 购 契 约 能 够 有 效 提升 制造 商 与 零售 商 之 间 的 信息 共享 程度 ， 消 除 
销售 商 因 提前 订购 等 措施 引发 的 产品 时 效 性 、 库 存 积压 难题 。 通 过 回 购 
契约 可 以 阻止 零售 商 之 间 的 竞争 ， 提 高 供应 链 效率 。 回 购 契 约 还 可 以 有 
效 处 理 突 发 事件 下 的 供应 链 协调 问题 ， 也 可 以 消除 供应 商 对 销售 期 满 后 ， 
零售 商 可 能 会 对 剩余 未 售 出 产品 打折 销售 或 对 供应 商 产 品 品牌 造成 损害 
的 担忧 ， 从 而 提高 供销 双方 共同 分 担 客 户 随机 需求 的 风险 。 

但 回 购 契 约 也 并 非 就 毫 无 缺点 。 比 如 ， 当 零售 商 在 观察 到 需求 前 ， 
先 确 定 零售 价 和 存货 持 有 水 平时 ， 回 购 契 约 即 便 能 改善 供应 链 绩效 ， 也 
不 能 实现 由 累 托 最 优 。 在 需求 确定 情形 下 ， 回 购 政策 还 会 导致 零售 商 订 
购 的 非 理 性 。 甚 至 在 一 个 制造 商 与 两 个 竞争 性 的 零售 商 组 成 的 二 级 供应 
链 中 ， 如 果 零 售 价 由 零售 商 控制 ， 则 仅 采 用 回 购 契 约 并 不 能 使 供应 链 绩 
效 最 大 化 。 更 有 其 者 ， 当 客户 需求 依赖 于 价格 (一 般 表现 为 价格 不 固定 
的 报 童 模型 ) 及 需求 受到 销售 商 努 力 水 平 影响 等 情形 时 ， 一 般 的 回 购 契 
约 均 无 法 实现 供应 链 协调 。 一 般 的 回 购 契 约 不 能 实现 供应 链 协调 的 原因 
有 很 多 ， 比 如 ， 情 景 条 件 不 符合 契约 的 要 求 ; 情景 条 件 符合 契约 的 要 求 ， 
但 契约 自身 缺陷 ， 导 致 约束 力 不 足 ， 无 法 协调 或 协调 结果 较 差 ;理论 上 ， 
情景 条 件 符合 契约 的 要 求 ， 契 约 协调 后 ， 供 应 链 某 成 员 利 润 为 负 值 ， 不 
符合 实际 情况 ， 协 调 结果 失效 等 。 解 决 途径 主要 有 : 寻找 新 的 契约 、 改 
进 原 契 约 、 组 成 混合 契约 。 
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6.1.4 供应 链 契 约 的 作用 
供应 链 上 下 游 三 商 之 间 的 这 种 协调 结果 往往 需要 以 契约 为 载体 ， 借 
助 于 经 济 学 领域 中 的 契约 理论 ， 在 全 新 的 理论 框架 和 理论 背景 下 解决 。 
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诸如 定价 、 最 小 购买 量 、 退 货 策略 、 灵 活 订 货 、 分 配 原 则 、 提 前 期 、 产 
品质 量 以 及 随机 需求 等 问题 ， 都 属于 供应 链 契 约 讨论 的 范 筹 。 





6.2 ”供应 链 质 量 协调 





导致 供应 链 整体 运作 效率 下 降 的 典型 原因 之 一 是 “双边 际 化 效应 
即 由 于 各 个 企业 在 进行 决策 时 都 追求 自身 利润 的 最 大 化 ， 最 终 使 得 各 个 
企业 决策 的 结果 不 能 实现 供应 链 整 体 利润 的 最 大 化 。 消 除 供应 链 中 “ 双 
边际 化 效应 ”的 主要 方法 是 供应 链 协调 ， 其 目的 是 促使 供应 链 成 员 的 目 
标 与 供应 链 整体 的 目标 达成 一 致 ， 即 使 得 供应 链 各 个 成 员 在 优化 自身 收 
益 的 同时 达到 供应 链 整体 的 收益 最 优化 。 

供应 链 协调 (Supply Chain Coordination， 简 称 SCC) 指 供应 链 环境 下 
各 企业 分 散 式 决策 的 结果 与 集中 式 决策 的 结果 相同 。 供 应 链 协 调 是 供应 

时 领域 中 的 核心 概念 ， 与 非 合 作 博 弈 理论 中 的 因 徒 困境 (Prisoners 

Dillema) 相对 应 。 通 常情 况 下 ， 供 应 链 环境 下 各 企业 分 散 式 决策 的 结 
构成 一 个 纳什 均衡 ， 且 此 均衡 结果 小 于 集中 式 决策 的 结果 ， 即 最 优 解 。 
此 时 ， 需 要 寻求 相应 的 方法 和 实施 途径 使 分 散 式 决策 的 纳什 均衡 逐渐 接 
近 并 最 终 等 于 集中 式 决 策 的 最 优 解 。 供 应 链 协调 的 主要 手段 是 契约 协调 ， 
供应 链 契 约 协调 是 经 济 学 契约 理论 在 供应 链 中 的 一 种 表现 形式 。 

^E ( Bullwhip Effect) 指 供应 链 上 下 游 企 业 ， 由 于 信息 不 对 称 
等 原因 ， 无 法 有 效 地 实现 信息 共享 ， 导致 最 终 客户 需求 向 原始 供应 商 传 
递 过 程 中 发 生 需 求 信息 扭曲 ， 而 导致 需求 变异 放大 的 现象 。 这 种 需求 变 
异 在 经 济 学 上 一 般 通 过 方差 变动 来 表示 。 牛 其 效应 表明 ， 越 是 处 于 供应 
链 后 端 ， 企 业 响 应 速度 越 慢 。 其 结果 是 ， 当 市 场 需求 增加 的 时 候 ， 供 应 
商 往往 无 法 支持 制造 商 ; 而 当 市 场 需求 放 缓 时 ， 供 应 商 则 往往 继续 过 量 
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生产 ， 造 成 库存 积压 ， 形 成 额外 的 库存 费用 。 牛 凌 效 应 可 能 导致 供 货 短 
缺 ， 造 成 客户 流失 和 违约 损失 。 牛 鞭 效 应 还 会 波及 企业 的 营销 、 物 流 、 
生产 等 领域 ， 增 大 供应 商 的 生产 、 供 应 、 库 存 管理 和 市 场 营 销 等 的 不 稳 

定性 ， 降 低 供应 链 整体 的 协调 性 ， 增 加 供应 链 整体 的 成 本 及 风险 。 

产生 “和 牛 鞭 效应 ”的 原因 主要 有 需求 预测 修正 、 订 货 批量 决策 、 价 
格 波动 、 短 缺 博弈 、 库 存 责 任 失 衡 和 应 付 环境 变异 、 非 理性 预期 等 。 

多 重 需 求 预测 

当 处 于 不 同 供应 链 位 置 的 企业 预测 需求 时 ， 都 会 包括 一 定 的 安全 库 
存 ， 以 应 付 变化 莫 测 的 市 场 需求 和 供应 商 可 能 的 供 货 中 断 。 当 供 货 周期 
较 长 时 ， 这 种 安全 库存 的 数量 将 会 非常 显著 。 例 如 ， 一 个 美国 计算 机 制 
造 商 预测 到 某 型 计算 机 的 市 场 需求 是 10 万 台 ， 但 可 能 向 中 国 的 供应 商 下 
11 万 台 的 零件 订单 ; 同 理 ， 中 国 计 算 机 零件 供应 商 可 能 向 其 供应 商 订购 
12 万 台 的 原材料 。 以 此 类 推 ， 供 应 链 各 节点 库存 将 逐 级 放大 。 

此 外 ， 有 些 预 测 方法 也 会 系统 地 扭曲 需求 。 拿 移动 平均 法 为 例 ， 前 
三 个 月 的 趋势 是 每 月 递增 10% ， 那 第 四 个 月 的 预测 也 将 在 前 三 个 月 的 平 
均值 上 递增 10% 。 但 市 场 增长 不 是 无 限 的 ， 总 有 一 天 实际 需求 会 降低 ， 
其 间 的 差额 就 成 了 多 余 库 存 。 如 果 供 应 链 上 各 个 企业 采用 同样 的 预测 方 
法 ,并且 根据 上 级 客户 的 预测 需求 来 更 新 预测 ， 这 种 系统 性 的 放大 将 会 
非常 明显 。 

需求 预测 修正 是 指 当 供应 链 的 成 员 采 用 其 直接 的 下 游 订 货 数据 作为 
市 场 需求 信息 和 依据 时 ， 就 会 产生 需求 放大 。 例 如 ， 在 市 场 销售 活动 中 ， 
假如 零售 商 的 历史 最 高 月 销量 为 1 000 件 , 但 下 月 正 首 重大 节日 ， 为 了 保 
证 销售 不 断 货 ， 他 会 在 月 最 高 销量 基础 上 再 追加 A% ， 于 是 他 向 其 上 级 
批发 商 下 订单 (1 A96) 1000 件 。 批 发 商 汇 总 该 区 域 的 销量 预计 后 
(假设 ) 为 12 000 件 ， 为 了 保证 零售 商 的 需要 又 追加 B% ， 于 是 向 生产 商 
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下 订单 (1 + B% ) 12000 件 。 生 产 商 为 了 保证 批发 商 的 需求 ， 虽 然 他 明 
知 其 中 有 夸大 成 分 ， 但 他 并 不 知道 具体 情况 ， 于 是 他 不 得 不 至 少 按 (1+ 
B% ) 12000 件 投产 ， 并 且 为 了 稳妥 起 见 ， 在 考虑 毁损 、 漏 订 等 情况 后 ， 
他 又 加 量 生产 ， 这 样 一 层 一 层 地 增加 预订 量 ， 导 致 “ 牛 鞭 效 应 ”的 发 生 。 

在 供应 链 中 ， 每 个 企业 都 会 向 其 上 游 订 货 ， 一 般 情 况 下 ， 销 售 商 并 
不 会 来 一 个 订单 就 向 上 级 供应 商 订货 一 次 ， 而 是 在 考虑 库存 和 运输 费用 
的 基础 上 ， 在 一 个 周期 或 者 汇总 到 一 定数 量 后 再 向 供应 商 订货 ; 为 了 减 
少 订货 频率 ， 降 低 成 本 和 规避 断 货 风险 ， 销 售 商 往往 会 按照 最 佳 经 济 规 
模 加 量 订货 。 同 时 频繁 的 订货 也 会 增加 供应 商 的 工作 量 和 成 本 ,供应 商 
也 往往 要 求 销 售 商 在 一 定数 量 或 一 定 周期 内 订货 ， 此 时 销售 商 为 了 尽早 
得 到 货物 ， 或 者 为 备 不 时 之 需 ， 往 往 会 人 为 地 提高 订货 量 ， 这 样 ， 由 于 
订货 策略 导致 了 “和 牛 办 效应 ”的 发 生 。 

价格 波动 是 由 于 一 些 促 销 手 段 或 者 经 济 环境 突变 造成 的 ， 如 价格 折 
扣 、 数 量 折扣 、 赠 票 、 与 竞争 对 手 的 恶性 竞争 和 供不应求 、 通 货 膨 胀 、 
自然 灾害 、 社 会 动荡 等 。 这 些 因 素 使 许多 零售 商 和 推销 人 员 预 先 采 购 的 
订货 量 大 于 实际 的 需求 量 ， 因 为 如 果 库 存 成 本 小 于 由 于 价格 折扣 所 获得 
的 利益 ， 销 售 人 员 当 然 愿意 预先 多 买 ， 这 样 的 订货 没有 真实 反映 需求 的 
变化 ， 从 而 产生 “和 牛 条 效应 ”。 

当 需 求 大 于 供应 时 ， 理 性 的 决策 是 按照 订货 量 比例 分 配 现 有 供应 量 ， 
比如 ， 总 的 供应 量 只 有 订货 量 的 40% ,合理 的 配给 办 法 就 是 按 其 订货 的 
40% 供 货 。 此 时 ， 销 售 商 为 了 获得 更 大 份额 的 配给 量 ， 可 能 会 故意 夸大 
其 订货 需求 ， 当 需求 降温 时 ， 订 货 又 突然 消失 ， 这 种 由 于 短缺 博弈 导致 
的 需求 信息 的 扭曲 最 终 导 致 “ 牛 条 效应 ”的 发 生 。 

库存 责任 失衡 加 剧 了 订货 需求 放大 。 在 营销 操作 上 ， 通 常 的 做 法 是 
供应 商 先 铺 货 ， 待 销售 商 销售 完成 后 再 结算 。 这 种 体制 导致 的 结果 是 供 
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应 商 需 要 在 销售 商 GLER, FER) 结算 之 前 按照 销售 商 的 订货 量 将 
货物 运 至 销售 商 指定 的 地 方 ， 而 销售 商 并 不 承担 货物 搬运 费用 ; ERE 

毁损 或 者 供给 过 剩 时 ， 供 应 商 还 需 承 担 调换 、 退 货 及 其 他 相关 损失 , 
这 样 ， 库 存 责任 自然 转移 到 供应 商 ， 从 而 使 销售 商 处 于 有 利 地 位 。 同 时 
在 销售 商 资金 周转 不 畅 时 ， 由 于 有 大 量 存货 可 作为 资产 使 用 ， 销 售 商会 
利用 这 些 存 货 与 其 他 供应 商 易 货 ， 或 者 不 顾 供应 商 的 价格 规定 ， 低 价 出 
货 ， 加 速 资金 回笼 ， 从 而 缓解 资金 周转 的 困境 ; 再 者 ， 销 售 商 掌握 的 大 
量 库存 也 可 以 作为 与 供应 商 进 行 博弈 的 筹码 。 因 此 ， 销 售 商 普 遍 倾向 于 
加 大 订货 量 掌握 主动 权 ， 这 样 也 必然 会 导致 “ 牛 鞭 效应 ”的 发 生 。 

应 付 环 境 变异 所 产生 的 不 确定 性 也 是 促使 订货 需求 放大 加 剧 的 现实 
原因 。 自 然 环境 、 人 文 环境 、 政 策 环境 和 社会 环境 的 变化 都 会 增强 市 场 
的 不 确定 性 。 销 售 商 应 对 这 些 不 确定 性 因素 影响 的 最 主要 手段 之 一 就 是 
保持 库存 ， 并 且 随 着 这 些 不 确定 性 的 增强 ， 库 存量 也 会 随 之 变化 。 当 对 
不 确定 性 的 预测 被 人 为 泻 染 ， 或 者 形成 一 种 较 普遍 认识 时 ， 为 了 保持 应 
付 这 些 不 确定 性 的 安全 库存 ， 销 售 商会 加 大 订货 ， 将 不 确定 性 风险 转移 
给 供应 商 ， 这 样 也 会 导致 “ 牛 鞭 效应 ”的 发 生 。 

非 理性 预期 。 如 果 某 种 产品 的 需求 大 于 供给 ， 且 这 种 情况 可 能 持续 一 
段 时 间 ， 广 家 给 供应 商 的 订单 可 能 大 于 其 实际 需求 ， 以 期 供应 商 能 多 分 配 
一 些 产 品 给 他 ,但 同时 也 传递 虚假 需求 信息 ， 导 致 供应 商 错误 地 解读 市 场 
需求 ， 从 而 过 量 生产 。 随 着 市 场 供需 渐 趋 平衡 ， 有 些 订单 会 消失 或 被 取消 ， 
导致 供应 商 库存 增加 ， 也 使 供应 商 更 难 判 断 需 求 趋势 。 等 到 供应 商 搞 清 实 
际 需 求 时 已 经 为 时 过 晚 ， 成 为 又 一 个 “计划 跟 不 上 变化 ”的 典型 。 

供应 链 质量 协调 是 供应 链 质 量 管 理 的 核心 。 供 应 链 质 量 协调 关注 的 
主要 问题 是 质量 契约 设计 问题 。 供 应 链 环境 下 的 质量 管理 是 与 供应 商 和 
买方 以 及 买方 和 顾客 间 的 契约 紧密 结合 在 一 起 的 。 供 应 链 质量 契约 设计 
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主要 涉及 买卖 双方 非 合 作 和 合作 两 种 情形 下 的 质量 契约 ， 包括 基于 产品 
质量 水 平 的 惩罚 契约 (Punishment Contract) 和 产品 质量 保证 契约 (Quality 
Assurance Contract) 等 内 容 。 

非 合作 情形 主要 关注 买方 或 卖方 通过 设计 自身 产品 的 生产 、 检 验 或 
加 工 质量 水 平 以 及 产品 外 部 故障 发 生 时 双边 承担 成 本 的 不 同比 例 来 达到 
控制 男 一 方 产品 质量 水 平 的 目的 。 研 究 方法 主要 基于 非 合作 博弈 理论 
( Non-Cooperative Game Theory) 和 委托 一 代理 理论 ( Principal-Agent 
Theory) 。 有 些 学 者 研究 了 顾客 发 现 产品 出 现 质量 问题 时 ( 即 发 生 外 部 故 
障 ) ， 供 应 商 和 生产 商 根据 一 定 的 分 担 机 制 共同 承担 外 部 故障 成 本 。 其 
中 ， 供 应 商 承 担 外 部 故障 的 比例 基于 由 供应 商 造成 的 外 部 故障 部 分 成 本 
和 由 供应 商 造成 的 外 部 故障 发 生 概 率 两 项 指标 ， 并 得 出 实现 供应 链 协调 
时 的 最 优 成 本 分 担 比例 。 值 得 注意 的 是 ， 上 述 研究 假定 生产 商 对 供应 商 
的 来 料 检验 不 存在 错 检 、 漏 检 情 况 。 然 而 现实 中 买方 的 来 料 检验 总 存在 
错 检 、 漏 检 的 情形 ， 所 以 需要 考虑 错 检 、 漏 检 情 形 对 外 部 故障 发 生 的 概 
率 造成 的 影响 。 还 有 学 者 研究 了 生产 商检 验 出 供应 商 来 料 存 在 质量 问题 
( 即 发 生 内 部 故障 ) 以 及 顾客 发 现 产 品 存在 质量 问题 〈 即 发 生 外 部 故障 ) 
两 种 情况 同时 存在 时 ， 供 应 链 各 方 关于 外 部 故障 造成 的 成 本 的 分 担 问题 ， 
这 种 双重 情形 在 现实 的 供应 链 运 作 过 程 中 也 是 普遍 存在 的 ， 但 这 些 研 究 
都 建立 在 供应 商 只 承担 固定 比例 的 外 部 故障 成 本 的 假设 上 ， 这 和 质量 责 
任 与 质量 故障 对 等 原则 吻合 度 较 低 。 

另外 ， 随 着 经 济 全球 化 的 到 来 ， 供 应 链 成 员 间 的 关系 进一步 密切 起 
来 ， 现 实 供应 链 运 作 中 ， 大 量 的 供应 链 质 量 契 约 是 通过 谈判 达成 的 。 谈 
判 领域 涉及 汽车 行业 、 木 材 行业 、 a ee 
GENEID VAAN Ze ZA, PRI, MWA IR AE ir St B24 PEE PE 
买卖 双方 非 合作 的 情形 ， 合 作 情 形 下 的 研究 较 少 ， 其 深入 研究 尚未 开展 ， 
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存在 产品 结构 模式 及 其 特性 、 产 品质 量 风险 等 多 种 谈判 影响 因素 ,难以 
满足 供应 链 质量 管理 的 现实 需求 。 

谈判 情形 下 的 供应 链 质 量 契 约 探讨 的 重点 是 供应 链 成 本 的 合理 分 担 
和 利润 的 合理 分 挫 ， 这 将 会 有 效 避 免 因 信息 不 对 称 而 产生 交易 成 本 等 问 
题 ， 可 以 提升 买卖 双方 的 信任 程度 ， 突 破 非 合作 环境 下 单方 制定 质量 契 
约 的 局 限 性 ， 保 证 谈判 结果 的 稳定 性 和 长 期 性 ， 有 利于 供应 链 各 方 之 间 
的 长 期 良性 互动 和 发 展 。 在 契约 设计 方面 ， 主 要 关注 双方 通过 谈判 的 形 
式 共同 设计 基于 产品 质量 水 平 的 契约 。 此 时 的 契约 条 款 包 括 买方 的 检验 
和 加 工 质量 水 平 、 产 品 交 付 、 卖 方 的 生产 质量 水 平等 。 谈 判 的 重点 是 对 
影响 谈判 结果 和 进程 的 谈判 程序 、 不 对 称 信 息 、 时 间 价 值 、 谈 判 破 裂 风 

险 等 诸多 因素 进行 深入 研究 。 

总 体 来 说 ， 供 应 链 环境 下 ， 契 约 中 质量 条 款 订 立 的 终极 目标 是 供 局 
链 协调 。 供 应 链 协调 指 在 相互 依存 的 各 主体 之 间 实 施 的 某 些 行为 。 这 些 
行为 可 以 使 具有 不 同 目的 的 各 主体 朝 着 一 个 共同 的 方向 而 奋斗 。 供 应 链 
协调 下 ， 每 一 个 企业 的 利益 以 及 整个 供应 链 的 利益 均 得 到 优化 ， 且 任何 
进一步 提高 其 一 个 企业 或 某 些 企业 利益 的 措施 都 不 可 能 使 其 他 所 有 企业 
均 从 中 获 利 ， 达 到 帕 累 托 最 优 状 态 。 所 以 ， 契 约 中 质量 条 款 订 立 的 终极 
目标 即 为 供应 链 协调 。 质 量 条 款 不 仅 可 以 提高 整个 供应 链 的 质量 水 平 ， 
使 供应 链 中 的 质量 成 本 在 各 企业 间 合 理 分 担 ， 而 且 可 以 使 每 一 个 企业 以 
及 供应 链 整 体 的 质量 管理 活动 达到 最 佳 状态 。 
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现实 中 的 供应 链 一 般 以 非 合 作 博 弈 的 情形 居多 ， 因 此 ， 学 者 们 对 供 
应 链 质量 协调 的 研究 也 主要 集中 在 非 合 作 环 境 下 进行 研究 ， 这 与 本 文 的 
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研究 背景 相符 。 非 合作 博弈 环境 下 供应 链 质量 协调 是 与 供应 商 和 买方 以 
及 买方 和 顾客 等 的 契约 (合同 ) 紧密 结合 在 一 起 的 。 重 点 就 契约 约束 下 
的 来 料 质量 缺陷 情形 下 的 最 优 订 购 协 调 、 产 品质 量 故 障 时 的 成 本 分 担 及 
质量 水 平 的 选择 等 三 个 问题 进行 研究 。 








6.3.1 考虑 质量 缺陷 的 供应 链 最 优 订 购 协 调研 究 

目前 ， 学 者 们 研究 了 全 检 或 不 检验 情形 下 ， 随 机 需求 和 质量 缺陷 协 
同 效应 下 的 最 优 订购 问题 ， 但 尚未 涉及 抽样 检验 的 情形 ， 更 尚未 涉及 随 
机 需求 和 质量 缺陷 协同 效应 下 的 供应 链 协 调 及 风险 分 担 问 题 。 为 了 保证 
产品 的 质量 水 平 ， 满 足 客 户 的 随机 需求 ， 提 高 供应 链 绩效 ， 降 低 供应 链 
风险 ， 有 必要 同时 考虑 随机 需求 及 质量 缺陷 下 的 供应 链 协调 及 风险 分 担 
机 制 对 供应 链 各 方 进行 的 约束 ， 尤 其 是 在 抽样 检验 情形 下 








6.3.2 考虑 产品 质量 故障 的 供应 链 成 本 分 担 契 约 设 计 研 究 

对 于 非 合作 博弈 环境 的 已 有 研究 ， 学 者 们 通常 基于 非 合 作 博 弈 理论 
和 委托 一 代理 理论 来 关注 产品 外 部 故障 发 生 时 双边 承担 成 本 的 不 同比 例 。 

还 有 学 者 研究 了 生产 商检 出 供应 商 来 料 存在 质量 问题 ( 即 发 生 内 部 
故障 ) 以 及 顾客 发 现 产 品 存在 质量 问题 ( 即 发 生 外 部 故障 ) 两 种 情况 同 
时 存在 时 ， 供 应 链 各 方 关于 外 部 故障 造成 的 成 本 的 分 担 问题 。 这 种 双重 
情形 的 影响 在 现实 的 供应 链 运作 过 程 中 也 是 普遍 存在 的 ， 但 这 些 研究 都 
建立 在 供应 商 只 承担 固定 比例 的 外 部 故障 成 本 的 假设 上 ， 与 质量 责任 和 
质量 故障 对 等 原则 吻合 度 较 低 。 
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第 了 章 供应 链 质 量 风险 管理 


7.1 供应 链 风 险 的 概念 


早 在 20 世纪 70 年 代 就 已 经 有 人 关注 风险 及 其 管理 ,但 风险 的 原始 
定义 在 供应 链 文献 中 一 直 是 一 个 具有 和 争议 的 概念 ， 如 表 7 一 1 所 示 。 














7-1 风险 定义 















































概念 定义 者 风险 定义 内 容 

Lowrance 风险 是 一 项 概率 度量 和 不 利 影响 的 严重 程度 
a 风险 是 可 能 产生 潜在 的 、 值 得 关注 的 、 令 人 失望 结果 的 不 确 

Sitkin 和 Pablo " 
定性 
Mitchell 风险 是 损失 的 主观 决定 期 望 
Hallika, Virolaine n : B s j 
] WU = 事件 发 生 的 可 能 性 x 事件 所 产生 的 负面 影响 
和 Tuominen 
风险 一 词 起 源 于 意大利 语 “risicare”， 意 思 是 挑战 。 通 过 系统 


























Khan 和 


B 等 学 者 的 研究 ， 风 险 一 词 可 以 追溯 到 Pascal 和 Fermat 等 数学 家 尝试 用 纯 
urnes 等 学 


数学 模型 进行 的 博弈 
风险 是 企业 暴露 在 不 确定 事件 中 的 程度 ， 风 险 管理 是 采取 具体 
Th AMP Ae 的 行动 来 按照 自身 利益 转变 负面 影响 发 生 概率 ， 或 发 生 后 所 产生 
负面 影响 的 大 小 的 一 种 管理 活动 


















































供应 链 风险 的 概念 则 出 现在 20 世纪 90 年 代 末 ,大量 学 者 对 其 定义 、 
类 型 、 来 源 及 防 控 措施 等 方面 进行 了 大 量 的 研究 。 然 而 ， 截 至 目前 ， 学 
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者 们 对 其 定义 、 类 型 、 来 源 及 防 控 措施 等 尚未 形成 公认 的 统一 说 法 ， 如 
表 7 -2 所 示 。 


7-2 供应 链 风 险 














概念 定义 者 供应 链 风 险 定义 
供应 链 风 险 是 一 种 供应 链 潜 在 的 威胁 ， 会 导致 供应 链 系 统 的 脆 
丁 伟 东 弱 性 ， 对 供应 链 系 统 造 成 破坏 ， 给 上 下 游 企业 以 及 整个 供应 链 带 
来 损失 和 损害 
ERRA H EHH; 























基于 成 本 与 风险 的 关系 视角 ， 由 市 场 需求 的 不 确定 性 导致 的 供 
应 链 利润 损失 被 称 为 供应 链 风 险 








Schiffauerova 


和 Thomson 

















基于 质量 的 供应 链 风 险 则 是 指 一 定时 期 内 ， 由 于 不 确定 性 给 供 
BACK 应 链 上 下 游 企 业 以 及 整个 供应 链 带 来 损失 和 损害 的 各 种 潜在 威 
胁 ， 而 质量 是 导致 这 些 潜在 威胁 的 一 个 重要 的 不 确定 性 因素 























当今 世界 ， 供 应 链 多 主体 、 跨 地 域 、 多 环节 的 特征 及 信息 不 对 称 、 
供应 链 产品 种 类 的 繁杂 性 、 产 品 生命 周期 的 缩短 性 、 顾 客 需求 的 随机 性 
和 全 球 化 水 平 的 持续 提高 ， 使 供应 链 容 易 受 到 来 自 外 部 环境 和 链 上 各 实 
体 不 确定 因素 的 影响 ， 都 可 形成 供应 链 风 险 (Supply Chain Risk) 。 基 于 
供应 链 信息 不 对 称 等 原因 ， 导 致 供应 链 上 的 产品 及 服务 ， 伴 随 持续 不 断 
的 信息 流 、 物 流 和 资金 流 、 工 作 流 、 组 织 流 等 动态 网 络 流风 险 ， 从 供应 
制造 、 分 销 直到 最 终 用 户 等 多 主体 在 不 同 地 域 、 不 同 环 节 及 程序 ， 均 存 
在 一 定 的 风险 ， 并 与 其 他 主体 、 地 域 、 环 节 或 程序 上 的 风险 相互 作用 、 
相互 影响 ， 形 成 更 为 复杂 多 变 的 供应 链 动态 风险 。 











7.2 ”供应 链 风险 管理 的 概念 
供应 链 风 险 管 理 (Supply Chain Risk Management, SCRM) 既 属 于 供 


JD 供应 链 质量 管理 


前 沿 和 体系 研究 





应 链 管理 的 范畴 ， 又 属于 风险 管理 的 范畴 ， 是 供应 链 管理 、 风 险 管理 的 
nas ean 对 供应 链 正 常 运 行 造成 负面 作用 的 不 利 因 
素 及 其 影响 ， 通 过 提高 供应 链 的 可 靠 性 来 保证 供应 链 管理 目标 的 实现 。 














供应 链 风险 管理 就 是 与 供应 链 中 的 各 方 共同 协作 或 者 独自 进行 ， 运 用 风 
险 管理 的 工具 去 处 理 那些 由 供应 链 相 关 活 动 引 起 的 或 受 其 影响 的 风险 和 
不 确定 性 ， 通 过 供应 链 伙 伴 间 的 协调 或 合作 来 确保 供应 链 节 点 企业 的 利 
益 和 连续 性 。 

供应 链 风 险 管理 的 目的 在 于 识别 潜在 的 风险 ,并 采取 适当 的 行动 规 
避 、 分 担 或 消除 风险 ,目标 是 通过 供应 链 成 员 之 间 的 协作 ， 识 别 和 管理 








供应 链 内 、 外 部 风险 以 降低 整体 供 
个 企业 的 长 期 绩效 。 

有 学 者 认为 供应 链 风 险 管理 由 供应 链 风险 来 源 (Risk Sources) 、 风 险 
后 果 (Risk Consequences)、 风 险 驱 动 (Risk Drivers) 和 风险 缓解 战略 
(Risk Mitigating Strategies) 四 个 基本 结构 组 成 。 目 前 ， 学 者 们 对 供应 链 风 
险 的 来 源 类 型 尚 存在 一 定 的 争议 ， 如 表 7 -3 所 示 。 


应 链 的 脆弱 性 ， 提 高 整个 供应 链 及 每 





7-3 供应 链 风 险 来 源 类 型 表 


概念 定义 者 


供应 链 风险 来 源 





供应 链 风 险 来 源 分 成 环境 风险 需求 风 


(Environmental Risk ) 、 














Mason-Jones 险 (Demand Risk), 、 供 应 风险 (Supply Risk), Wi FE X ps 

和 Towill (Process Risk) 和 控制 风险 (Control Risk) 五 个 相互 交错 类 型 的 
风险 源 

供应 链 风 险 主 要 来 源 于 环境 风险 (Environmental Risk) 、 网 络 

Juttner 、Peck 风险 (Network Risk) 和 组 织 风 险 ( Organizational Risk) ， 其 中 网 


和 Christopher 








络 风险 又 包括 : 所 有 权 不 明 、 供 应 链 上 下 游 协 调和 响应 速度 慢 等 
三 种 来 源 
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( 续 ) 
概念 定义 者 供应 链 风 险 来 源 
外 部 事件 引起 的 风险 : 环境 风险 (Environmental Risk) 、 供 应 
风险 (Supply Risk) 和 需求 风险 (Demand Risk); 另 一 种 来 源 风 
险 (自身 不 产生 风险 但 可 影响 风险 ) 为 流程 风险 (Process Risk) 
和 控制 风险 (Control Risk) 




















Juttner 




















风险 驱动 主要 是 那些 为 了 促进 竞争 、 降 低 成 本 和 提高 及 维持 利润 等 
目标 的 竞争 措施 ， 而 风险 后 果 则 集中 在 对 供应 链 成 本 、 质 量 、 定 价 、 成 
员 利 润 、 荣 誉 及 关系 协调 所 造成 的 消极 影响 等 。 供 应 链 风险 缓解 管理 方 
法 通常 采用 风险 规避 (Risk Aversion) 、 风 险 分 担 (Risk Sharing) 等 方 
法 。 oe i 提高 运输 能 力 ， 通 过 
契约 约束 供应 商 及 多 维 供应 源 ， 延 迟 策略 ， 风 险 信息 共享 等 措施 可 以 规 
避风 险 。 供 应 链 供需 双方 的 风险 分 担 主要 通过 某 些 特殊 契约 约束 的 合同 
HREM, ER ARA, MADERA, RERA, MERITE 
契约 等 契约 约束 下 的 合同 模型 进行 风险 量化 ， 进 而 通过 优化 或 协调 合同 
中 的 各 个 参数 来 实现 风险 分 担 。 



































7.3 供应 链 质量 风险 的 概念 














随 着 全 球 化 的 发 展 ， 质 量 风险 是 导致 供应 链 风险 的 一 个 重要 因素 。 
质量 风险 是 指 消极 质量 事件 在 未 来 发 生 或 不 发 生 的 可 能 性 。 而 消极 质量 
事件 则 指 质量 管理 者 不 希望 发 生 的 来 料 质量 缺陷 或 产品 质量 故障 等 ， 可 
能 导致 一 定 的 质量 损失 或 其 他 不 良 后 果 的 事件 。 质 量 风险 由 未 来 可 能 
生 的 消极 质量 事件 的 两 个 特性 确定 : 一 是 消极 质量 事件 发 生 的 概率 ; 

是 消极 质量 事件 发 生 带 来 的 后 果 。 显 然 ， 质 量 风 险 存在 于 一 切 质 量 管理 
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活动 之 中 ， 并 导致 消极 质量 事件 的 不 确定 性 ， 质 量 风 险 带 来 的 利润 及 荣 
誉 损失 后 果 通 常用 不 确定 性 相关 的 成 本 大 小 来 表示 。 

基于 供应 链 质 量 风险 问题 的 复杂 性 。 质 量 风险 信息 披露 的 局 限 
性 ， 迄 今 为 止 供应 链 质 量 风 险 尚 未 形成 广泛 认可 的 定义 ， 致 使 供应 
链 质 量 风 险 问题 的 研究 出 现 多 样 性 、 表 面 性 和 非 系 统 性 。 对 相关 文 
献 进行 分 析 与 归纳 ， 可 以 给 出 供应 链 质 量 风险 的 一 个 一 般 性 解释 ， 
即 供 应 链 质量 风险 是 指 供应 链 各 方 各 相关 环节 所 面临 的 各 种 质量 风 
险 的 总 和 。 

供应 链 质 量 风险 不 是 孤立 存在 的 ， 其 与 供应 链 其 他 风险 交互 作用 ， 
成 为 供应 链 风 险 的 重要 组 成 部 分 。 供 应 链 质 量 风险 具有 传递 性 、 时 灌 性 、 
隐蔽 性 等 特性 ， 使 得 供应 链 质 量 风险 管理 成 为 供应 链 管 理 中 的 难题 和 
RR, 笃 成 为 供应 链 中 最 重要 的 、 最 难于 协调 和 
控制 的 风险 之 一 。 随 着 供应 链 质量 事件 的 频繁 发 生 ， 供 应 链 质量 风险 问 
题 受到 理论 界 和 实践 者 的 广泛 重视 ， 如 何 建立 和 运作 高 效 的 供应 链 协调 
及 质量 风险 分 担 机 制 来 规避 供应 链 质量 风险 ， 成 为 供应 链 企业 或 需 解 决 
的 战略 难题 。 












































7.4 供 应 链 质 量 风险 管 管理 及 其 研究 现状 





供应 链 风 险 管理 既 属 于 供应 链 管理 的 范畴 ， 也 属于 风险 管理 的 范畴 ， 
如 图 7 -1 所 示 ， 是 供应 链 管理 和 风险 管理 的 组 合 。 由 此 可 知 ， 供 应 链 质 
量 风 险 管理 既 属于 供应 链 管 理 的 范畴 ， 也 属于 质量 管理 和 风险 管理 的 范 
哮 ， 是 供应 链 管 理 、 质 量 管理 和 风险 管理 的 组 合 ， 如 图 7 -2 和 图 7 -3 所 
示 。 供 应 链 成 员 之 间 通 过 协调 ， 识 别 和 管理 供应 链 内 部 风险 和 外 部 风险 ， 
可 以 有 效 降 低 整 体 供应 链 的 脆弱 性 。 
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共 应 链 风险 管理 
a 供应 链 管 YN 
1 Z 


ere 
d 风险 管理 


arde 





供应 链 风 险 管理 












质量 风险 管理 
图 7-1 供应 链 风 险 管理 示意 图 图 7-2 供应 链 质 量 风险 管理 示意 图 


目前 ， 供 应 链 风 险 管理 已 经 成 为 供应 链 管理 中 的 重要 议题 ， 但 研究 
多 处 于 基础 阶段 ， 研 究 重 点 主要 集中 在 供应 链 风 险 识别 、 风 险 评价 及 风 
念 控制 三 个 方面 ， 如 表 7 -4 Br. 














表 7-4 供应 链 风 险 管理 研究 
供应 链 风险 管理 研究 

























































































概念 定义 者 H 2 
eel! eee 在 分 析 供 应 链 信 息 、 数 据 、 资 料 、 现 象 等 基础 上 ， 分 析 产 生 
W lA odhi, Son M 
a 风险 的 原因 和 对 供应 链 风险 来 源 进行 判断 、 归 类 ， 以 确定 划 
别 研 究 和 Tang 
类 型 
风险 发 生 概 率 、 时 间 及 估计 与 度量 潜在 损失 的 范围 与 程度 ， 
风险 评 | 。， g pemon | 综合 评价 供应 链 总 体 风 险 水 平等 方面 。 对 供应 链 风 险 的 评价 和 
in enton 
价 研究 7" D 测量 目前 也 主要 关注 对 供应 商 来 料 的 检验 ， 主 要 通过 判定 供应 
商 交付 的 一 致 性 来 确定 风险 的 水 平 
ʻA PE 从 供应 链 控制 系统 、 供 应 采购 、 分 配 渠 道 、 转 换 过 程 和 企业 
eS | 文化 五 个 方面 提高 供应 链 灵活 性 ， 降 低 供应 链 风险 
Ruiz-Torres | ”利用 决策 树 方法 ， 基 于 供应 商 可 靠 性 对 运营 和 采购 成 本 的 影 
究 和 Mahmoodi | 响 ， 建 立 供应 链 中 断 时 的 供应 商 数量 最 优 模型 
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( 续 ) 
供应 链 风 险 管理 研究 
概念 定义 者 ms 
在 总 结 前 人 研究 的 基础 上 ， 认 为 目前 文献 中 关于 供应 链 风 险 
Khan 和 Burnes | 控制 方法 的 研究 主要 集 中 在 战略 采购 和 关系 管理 等 与 供应 商 相 
风 关 的 控制 策略 上 
险 
控 Knemeyer 针对 由 灾难 性 事件 引发 的 供应 链 中 断 风 险 ， 提 出 了 一 系列 提 
制 和 Zinn 高 供应 链 柔 性 ， 降 低 供应 链 风 险 的 相关 措施 
Tr 
FX Wu, Blackhurs NR cn 、 T 
IE | 二 COUST] 通过 考虑 成 本 、 质 量 接受 水 平和 交付 准时 性 等 进行 供应 商 先 
和 Chidambaram; 
择 ， 以 达到 控制 供应 链 风险 的 目的 
Azadeh 和 Alem 
一 些 学 者 认为 ， 供 应 链 风 险 管理 由 供应 链 风 险 来 源 (Risk Sources) 、 


风险 后 果 (Risk Consequences) , 



































风险 驱动 (Risk Drivers) 和 风险 


念 缓解 战 





W& (Risk Mitigating Strategies) 四 个 基本 组 成 结构 ， 见 图 7 -3 所 示 。 











































































































































































































供应 链 风险 管理 
i i i 
风险 来 源 风险 后 果 风险 驱动 | 风险 缓解 战略 
(V. 了 Y, v, X, Y, Y, i, x, X, Y, x, v, x 
环 | | 供 需 流 控 成 质 定 利 关 te 降 提 | | 规 风 
境 应 | | 求 程 制 本 量 价 i] 系 进 低 rel JE DA 
J| | 风 | | 风 | | 风 | DX| X $ 影 | | 影 | | 影 | | 竞 | | 成 | | 利 | | 风 | | 分 
险 DA SA 仿 | | 险 | | 啊 | my (mag, | 伶 | | 担 
图 7-3 供应 链 风险 管理 
在 现 有 的 文献 中 ， 供 应 链 风 险 缓 解 管理 方法 通常 采用 风险 规避 


(Risk Aversion ) 、 


对 供 
体 降 低 风 险 ; 














风险 分 担 是 供应 链 缓解 风险 通 





风险 分 担 的 原因 主要 是 使 供 
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应 链 各 方 实现 协调 共 


了 为 可 帮助 供 
常 采用 的 一 种 方法 。 
t 启 ， 并 分 担 相应 
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风险 损失 。 另 外 ， 某 些 风险 管理 措施 因 成 本 太 高 对 于 单个 企业 而 言 无 法 
承受 ， 若 与 供应 链 其 他 成 员 共 同 分 担 ， 则 可 以 以 较 低 的 成 本 获取 同样 的 
效果 及 效益 。 

供应 链 供需 双方 的 风险 分 担 主要 通过 某 些 特殊 契约 约束 的 合同 机 制 
来 实现 。 一 般 先 对 回 购 契 约 、 收 入 分 享 契 约 、 柔 性 契约 、 价 格 折扣 契约 
等 契约 约束 下 的 合同 模型 进行 风险 量化 ， 进 而 通过 优化 或 协调 合同 中 的 
各 个 参数 来 实现 风险 分 担 。 

此 外 ， 供 应 链 质量 风险 管理 与 供应 链 质 量 协调 具有 “一 致 性 ”， 可 

通过 供应 链 协 调 的 方式 降低 和 分 担 供应 链 质 量 风险 。 供 应 链 质量 风险 
成 为 供应 链 协调 中 的 新 维度 ， 并 且 与 价格 、 订 购 量 和 交付 期 三 个 维度 
相 比 ， 质 量 维度 在 供应 链 协 调 中 更 为 复杂 性 。 然 而 ， 由 于 学 者 们 对 该 
问题 的 研究 较 少 ， 目 前 学 者 们 对 供应 链 质量 风险 管理 尚未 形成 统一 
概念 。 





























7.5 ”供应 链 质量 风险 监管 体系 概述 


7.5.1 美国 CPSC 监管 体系 概述 

为 保障 消费 者 免 受 不 安全 消费 品质 量 的 伤害 ， 美 国 于 1973 年 成 立 了 
消费 品 安全 委员 会 (CPSC) 。 美 国 消费 品 安全 委员 会 是 一 个 负责 保护 公 
众 免 受 由 消费 品 的 风险 所 造成 的 伤害 或 死亡 的 机 构 。 作 为 一 个 独立 的 联 
邦 监管 机 构 ，CPSC 在 保护 美国 消费 者 安全 方面 发 挥 了 很 大 的 作用 。CPSC 
担 联 邦 政府 有 关 消 费 品 安全 管理 的 职能 ， 目 前 属于 CPSC 管辖 范围 的 消 
品 有 1.5 万 多 种 ， 主 要 包括 家 用 电器 、 玩 具 、 儿 童 用 品 以 及 其 他 用 于 
a a O E CN 
药品 、 化 妆 品 、 烟 草 、 机 动车 辆 等 消费 品 不 属于 CPSC 的 管辖 范围 ， 由 其 
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他 部 门 负责 监管 。 

CPSC 国家 伤害 信息 交换 中 心 (CPSC National Information Clearing- 
house) 负责 发 布 消费 品 安全 相关 的 统计 数据 和 信息 。 每 年 ， 交 换 中 心 都 
会 收 到 6 000 多 条 美国 公众 发 来 的 申请 信息 。 交 换 中 心 使 用 以 下 的 数据 
库 作为 信息 源 : 

CD 国家 电气 伤害 监测 系统 (The National Electronic Injury Surveillance 
System, NEISS) : NEISS 由 一 组 医院 样本 组 成 ， 这 些 医 院 样 本 在 统计 意 
ee ee 

息 和 医院 急诊 部 门 的 处 置信 息 中 评估 相关 情况 。 收 集 到 的 数据 涵盖 
了 非常 广泛 的 伤害 相关 问题 ， 并 包括 了 产品 相关 伤害 的 数量 和 严重 程 
度 的 估计 。 

@) 死亡 证 明文 件 (Death Certificate File) : 如 果 发 现 消 费 品 与 死亡 事 
故 相关 ， 则 州 卫生 部 门 会 将 这 些 死亡 证 明 提 供给 CPSC。 交 换 中 心 将 受害 
者 信息 移 除 之 后 ， 提 供 死 亡 证 明 摘要 。 

@) 深入 调查 文件 [ In-Depth Investigations (INDP) File]; INDP 文件 
包含 事件 调查 报告 的 摘要 ， 调 查 是 围绕 着 产品 相关 的 伤害 或 事故 。 基 于 
受害 者 和 目击 者 的 谈话 ， 报 告 会 提供 事故 序列 ， 人 的 行为 和 产品 的 涉及 
程度 。 

@ 伤害 /潜在 伤害 事故 文件 [ Injury/Potential Injury Incedent File 
(IPIL) ] : IPI 文件 包含 了 从 热线 报告 、 报 纸 报 道 的 相关 产品 、 体 检 医 生 
的 报告 和 CPSC 收 到 的 来 信 等 渠道 收集 的 信息 摘要 ， 并 按照 消费 品 分 类 
检索 。 

对 于 庞大 而 复杂 的 管辖 范围 ，CPSC 的 监管 重点 在 于 对 可 能 引起 火 

、 爆 炸 、 电 击 、 化 学 或 物理 危害 以 及 导致 儿童 伤害 的 产品 监管 ， 其 中 
风险 管理 是 保障 产品 安全 性 的 重要 方法 之 一 。 
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消费 品 风险 管理 的 具体 措施 包括 : 

(1) 建立 消费 品 伤害 信息 数据 库 。 全 国电 子 伤害 监督 系统 (NEISS ) 
是 美国 CPSC 运行 实施 的 一 个 伤害 统计 以 及 后 果 追 溯 监 测 的 系统 。2000 
年 ，CPSC 对 该 系统 做 了 扩展 ， 以 收集 所 有 伤亡 数据 。 因 此 ， 不 仅 是 美 
国 ， 世 界 各 地 很 多 国家 都 将 NEISS 系统 作为 一 个 重要 的 公共 安全 研究 
工 














NO 


© 数据 来 源 。NEISS 系统 从 全 美国 5 000 多 家 医院 中 ， 选 定 大 约 100 
家 医院 的 急诊 室 数据 作为 该 系统 的 样本 数据 。 虽 然 医 院 急 诊室 的 监测 数 
据 是 该 NEISS 系统 的 基础 数据 ， 但 是 该 系统 收集 到 的 数据 不 仅仅 局 限于 
监管 和 调查 层面 。 这 些 监测 数据 使 得 美国 消费 品 安全 委员 会 可 以 及 时 对 
伤亡 数量 进行 估计 。 同 时 ， 这 些 数据 可 以 为 特定 种 类 消费 品 安全 的 进 一 
步 研究 提供 依据 ， 还 可 以 为 产品 召回 、 公 众 安全 意识 活动 、 消 费 品 安全 
标准 等 工作 提供 必要 的 依据 。 

€ 系统 运行 。NEISS 系统 的 运作 流程 可 用 以 下 示例 说 明 : 当 一 位 病 
人 入 诊 NEISS 系统 中 的 医院 急诊 室 时 ， 该 系统 便 开 始 收集 数据 。 急 诊室 
工作 人 员 得 出 该 病人 的 伤害 发 生 原因 ， 同 时 将 信息 输入 该 病人 的 诊疗 记 
录 中 。 每 天 工作 结束 ， 相 关 人 员 将 检查 急诊 室 的 资料 ， 收 集 符 合 NEISS 
系统 标准 要 求 的 数据 。 工 作 人 员 将 这 些 数 据 转换 成 编码 的 形式 录 人 该 系 
统 的 编码 表 。 

NEISS 系统 维护 的 工作 人 员 将 一 天 的 信息 数据 输入 CPSC 的 电脑 
中 ， 应 用 相应 的 软件 进行 交互 方式 的 编辑 ， 同 时 剔除 不 合理 的 信息 。 
数据 录入 完成 后 ， 通 过 安全 的 互联 网 将 数据 传送 到 CPSC， 经 过 第 二 
we 
可 以 对 这 些 数 据 立 即 进行 进一步 的 审查 。 在 收集 数据 的 同一 天 ， 数 
据 的 分 析 过 程 也 开始 着 手 展开 。 流 行 病 学 研究 所 的 专家 将 对 这 些 数 
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据 进 行 分 析 ， 不 仅 指导 消费 品 的 质量 控制 ， 还 要 找 出 其 中 潜在 的 危 
险 因素 。 

4 后 续 调 查 。 对 于 在 NEISS 系统 层面 辨识 的 一 些 事 件 ， 后 续 的 调查 
是 通过 电话 或 者 以 面对面 的 方式 对 病人 或 者 与 病人 的 亲属 进行 访谈 。 调 
查 报告 将 提供 该 事件 可 能 的 原因 ， 包 括 人 、 产 品 和 环境 之 间 的 相互 作用 
等 重要 信息 。 委 员 会 的 工作 人 员 将 使 用 这 些 信 息 基于 危险 类 型 对 事件 进 
行 分 类 、 提 供 降 低 或 者 消除 危险 的 方法 措施 、 识 别 有 缺 陷 的 产品 、 评 佑 
安全 标准 的 有 效 性 等 工作 。 

(2) 监管 流程 。 对 于 消费 品 的 安全 监管 ， 美 国 的 做 法 呈现 出 双向 的 
监管 模式 ， 即 伤害 发 生前 的 监察 和 伤害 发 生 后 的 总 结 分 析 。 

伤害 发 生前 ， 通 过 对 产品 进行 抽样 检查 来 监管 消费 品 安全 。 抽 样 检 
查 的 方式 有 两 种 ， 并 且 分 别 由 不 同 的 部 门 执行 。 国 内 供应 的 产品 ， 由 委 
员 会 定期 或 不 定期 派 员 赴 工 厂 或 市 场 抽样 检查 ; 进口 产品 ， 由 海关 抽 批 
检查 ， 或 者 不 定期 到 市 场 代理 商 仓 库 抽 样 检 查 。 对 于 样本 产品 进行 试验 ， 
其 目的 在 于 证 明 样本 产品 是 否 符合 安全 标准 ， 若 符合 安全 标准 ， 是 否 存 
在 不 安全 因素 ， 是 否 可 能 导致 伤害 。 

伤害 发 生 后 ，CPSC 通过 收集 与 消费 品 有 关 的 伤害 事故 信息 的 分 析 
来 实施 相应 的 监管 ， 收 集 信 息 的 渠道 多 种 多 样 。CPSC 建立 起 一 个 伤害 
信息 交换 中 心 ， 用 来 收集 、 调 查 、 分 析 并 发 布 伤害 数据 和 信息 ， 这 些 
数据 和 信息 涉及 消费 品 有 关 的 死亡 、 伤 害 和 疾病 的 原因 以 及 预防 措施 。 
CPSC 还 创建 了 全 国电 子 伤害 监督 系统 ， 对 美国 国内 及 其 领地 内 的 100 
家 样本 医院 直接 收集 医院 急诊 部 门 接纳 的 由 于 消费 品 所 造成 的 受伤 病 
例 信 息 。 根 据 医院 急诊 室 的 各 式 案例 ， 有 效 佑 算 在 全 国 范围 内 与 消费 
品 有 关 的 伤害 状况 。 此 外 ，CPSC 还 收集 死亡 率 数 据 。 每 年 ，CPSC 工作 
人 员 从 其 他 机 构 购 买 上 千 份 的 非 故 意 消费 品 死亡 的 证 明 书 及 与 消费 品 
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死伤 有 关 的 报告 。 除 以 上 信息 系统 以 外 ，CPSC 的 信息 来 源 还 包括 厂商 
的 报告 制度 、 消 费 者 的 投诉 等 。 然 后 对 收集 到 的 信息 进行 分 析 ， 对 存 
在 风险 的 产品 实施 处 理 ， 该 信息 资料 可 为 市 场 上 易 引 发 伤害 的 消费 品 
的 监测 工作 提供 依据 。 

对 于 违规 商品 以 及 存在 风险 的 产品 , 依据 有 关 法 令 ，CPSC 采取 以 下 
四 种 处 理 方法 : 

€ 通知 召回 。 当 产品 违反 安全 委员 会 的 法 令 或 者 规章 时 ， 业 主 
将 收 到 CPSC 的 通知 了 号 ， 要 求 业主 提供 改善 计划 与 详细 的 步 台 ， 这 些 
计划 与 步骤 必须 经 过 CPSC 官员 的 认可 。 通 知 召 回 的 方法 有 两 种 : 一 
是 简洁 明了 的 信函 或 其 他 资讯 传送 ,通知 消费 者 、 批 发 商 或 零售 商 
召回 。 二 是 张贴 召回 海报 。 通 常 要 求 海报 张贴 120 天 ， 并 要 把 海报 张 
贴 到 零售 商 出 口 、 进 口 、 柜 台 、 商 品 摆 售 架 及 消费 者 服务 台 等 明显 
的 地 方 。 

4 当 产 品 存 在 潜在 危险 因素 ， 且 不 符合 CPSC 法 令 和 规章 ， 并 经 地 
方法 院 裁决 的 产品 ，CPSC 责令 其 禁止 陈列 销售 。 

€ 当 违 背 各 种 法 令 的 规定 ,或 者 已 被 CPSC 公告 禁止 陈列 销售 的 产 
品 ， 则 施 以 扣押 和 充 公 。 

© 对 违规 商品 应 负责 的 公司 或 个 人 ,处 以 以 下 两 种 刑罚 : 一 是 
民事 刑罚 。 违 反 《 消 费 者 安全 法 》 第 19 节 安 全 规定 的 商品 ， 人 处 以 5 
000 美元 ~12.5 万 美元 的 处 罚 。 二 是 刑事 刑罚 。 故 意 违反 《消费 品 
安全 法 》 第 19 节 规 定 公告 、 禁 止 陈列 销售 的 商品 ， 处 以 其 责任 人 10 
万 ~25 万 美元 罚款 及 1 年 以 下 的 徒刑 ， 其 责任 公司 20 万 ~50 万 美元 
的 处 罚 。 

美国 CPSC 机 构 的 消费 品 安全 监管 流程 如 图 7-4 所 示 。 
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图 7-4 美国 CPSC 机 构 的 消费 品 安全 监管 流程 图 





从 图 7 -4 可 以 看 出 ， 美 国 的 这 种 集 主动 预防 监察 与 事后 反馈 监测 为 
一 体 的 双向 监管 机 制 ， 对 于 发 现 消 费 品 缺陷 ， 及 时 解决 问题 ， 降 低 风 险 
等 级 ， 完 善 消费 品 安全 体系 发 挥 着 非常 重要 的 作用 。 


7.5.2 欧盟 RAPEX 监管 体系 概述 





RAPEX (Rapid Alert System for non-food dangerous un 是 欧盟 危 
念 产 品 快速 响应 系统 (不 包含 食品 、 药 品 和 医疗 器 械 )。 通 过 RAPEX, 
成 员 国 和 欧盟 委员 会 之 间 可 以 交换 信息 ， 以 便 采取 措施 来 阻止 或 限制 使 
用 或 销售 对 消费 者 人 身 健 康 和 安全 有 风险 的 供应 链 产品 。RAPEX 的 工作 
流程 如 图 7 -5 所 示 。 
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7-5 RAPEX 工作 流程 


(1) 当 某 个 成 员 国 发 现 了 一 个 危险 产品 ， 然 后 该 国家 采用 适当 的 行 
动 来 消除 风险 。 行 动 可 以 是 禁止 销售 、 召 回 产 品 或 者 发 布 警告 等 。 

(2) 国家 联络 点 (National Contact Point) 将 该 产品 的 风险 和 本 国 的 
处 理 方式 上 报 给 欧洲 委员 会 。 

(3) 欧盟 委员 会 将 欧盟 各 国 的 国家 联络 点 收集 到 的 产品 风险 信息 和 
处 理 方 式 等 信息 发 布 出 来 ， 每 周 发 布 一 次 。 

(4) 根据 RAPEX 的 通报 信息 ,各国 的 国家 联络 点 需要 确认 通报 
的 危险 产品 是 否 在 本 国 市 场 存在 ， 如 果 有 ， 政 府 需 要 采取 措施 消除 



































风险 Oo 
RAPEX 系统 需 依靠 欧洲 委员 会 和 各 成 员 国 国 家 监管 机 构 之 间 的 紧密 
合作 。 


RAPEX 系统 中 的 每 个 成 员 国 都 指定 了 主管 的 市 场 监管 机 构 ， 并 授予 
他 们 必要 的 权力 ， 以 采取 措施 防止 或 限制 危险 产品 的 经 销 和 使 用 。 更 确 
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切 地 说 ， 各 国 监管 机 构 要 有 足够 的 能 力 取得 在 市 场 上 销售 的 产品 样本 ， 
在 实验 室 进行 检验 ， 并 在 这 些 产品 会 给 公共 利益 带 来 风险 时 ， 命 令 生产 
者 和 经 销 者 停止 销售 ， 从 市 场 上 撤回 或 从 消费 者 手中 召回 产品 。 另 外 ， 
参加 RAPEX 系统 的 各 个 国家 还 设立 了 唯一 的 RAPEX 联络 点 ， 以 便 在 国 
家 层面 实现 RAPEX 系统 的 协调 运作 。 

当 各 国家 监管 机 构 、 某 个 生产 者 或 经 销 者 采取 措施 ， 防 止 或 限制 对 
公共 利益 存在 严重 风险 的 某 种 产品 继续 销售 或 使 用 时 ，RAPEX 联络 点 
会 使 用 标准 的 通报 表 向 欧洲 委员 会 提交 关于 该 产品 的 信息 ， 详 细 内 容 
包括 : 

4 产品 标识 、 型 号 、 描 述 、 图 片 ; 

O 产品 携带 的 风险 一 一 风险 类 别 、 实 验 室 检 验 结 果 以 及 风险 评估 ; 

© 采取 的 风险 预防 措施 一 一 措施 种 类 、 范 围 、 持 续 时 间 、 生 效 日 期 ; 

© 通报 产品 的 经 销 渠 道 一 一 制造 商 、 出 口 商 、 进 口 商 、 经 销 商 及 目 
的 国 。 

© 欧洲 委员 会 将 检查 提供 的 信息 是 否 符合 GPSD、765/2008 法 则 和 
RAPEX 准则 的 规定 ， 并 检查 信息 的 完整 性 。 这 一 流程 的 结果 称 为 “ 生 
效 ” 。 如 果 另 一 个 国家 早已 通报 了 对 同一 产品 及 同一 风险 采取 的 措施 ， 即 
RAPEX 网 络 早已 进入 预警 ， 则 通报 不 会 生效 。 

通报 包括 成 员 国 针对 给 公共 利益 带 来 风险 的 产品 采取 的 措施 或 行 
动 ， 提 供 的 相关 信息 。 反 馈 指 成 员 国 对 “已 生效 ”通报 提供 的 回应 
信息 。 反 馈 通 常 包 括 关于 其 他 成 员 国 发 现 通报 产品 以 及 采取 措施 的 
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信息 。 
如 果 欧 洲 委员 会 检查 之 后 同意 生效 ， 该 信息 就 会 转发 给 RAPEX 系统 
成 员 国 的 RAPEX 联络 点 。RAPEX 联络 点 随后 将 此 信息 转发 给 本 国 监 管 











. 112 . 


第 roo “供应 链 质 量 风险 管理 (人 














机 构 ， 青 由 监管 机 构 确 认 本 国 市 场 是 否 存在 通报 产品 以 及 是 否 有 必要 采 
取 相 应 的 行动 。 这 些 市 场 监管 活动 的 结果 (包括 涉及 其 他 国家 监管 机 构 
的 相关 补充 信息 ) ， 随 后 再 通过 RAPEX 系统 报告 给 委员 会 。 这 些 回 馈 信 
息 称 为 “反馈 ”。 

RAPEX 系统 还 可 用 于 通报 有 关 生 产 者 和 经 销 者 针对 其 已 投放 市 场 的 
危险 产品 “自愿 ”采取 的 防范 或 限制 措施 的 信息 。 本 报告 中 的 “自愿 ” 
措施 是 指 无 须 公 共管 理 机 构 干 预 而 采取 的 措施 。 

生产 者 和 经 销 者 对 于 评估 其 投放 市 场 的 产品 是 否 存 在 危险 应 负 最 
重要 的 职责 。 因 为 身 为 专业 人 员 ， 他 们 掌握 着 与 产品 有 关 的 信息 ， 并 
且 同 消费 者 有 接触 。 因 此 ,一旦 他 们 获知 某 种 产品 存在 危险 ， 他 们 必 
须 立 即 通知 本 国 的 监管 机 构 ， 清 楚 地 说 明 问 题 产品 、 携 带 的 风险 以 及 
必需 的 追踪 信息 。 他 们 还 必须 将 为 了 防止 给 消费 者 带 来 进一步 风险 而 
采取 的 措施 告知 监管 机 构 。 应 当 尽 快 同 本 国 监管 机 构 进 行 首次 联络 ， 
即使 尚未 获得 所 需 的 全 部 信息 。 这 些 信 息 随后 由 RAPEX 联络 点 通过 
RAPEX 系统 传送 给 欧洲 委员 会 ， 再 传送 至 参加 RAPEX 系统 的 其 他 国 
家 。 经 营 者 的 责任 是 将 关于 危险 产品 的 信息 报告 给 监管 机 构 ， 这 是 市 
场 监 控 程 序 中 的 关键 因素 之 一 。 各 国 监 管 机 构 能 够 监控 企业 是 否 采取 
了 适当 措施 解决 危险 产品 造成 的 风险 ， 并 评 佑 是 否 有 必要 采取 其 他 措 
施 。 为 了 简化 生产 者 和 经 销 者 履行 通报 责任 的 实际 操作 程序 ， 欧 洲 委 
员 会 开发 了 一 套 网 络 应 用 程序 ， 称 为 “GPSD 企业 应 用 ”( GPSD 
Business Application) ， 让 经 营 者 能 够 利用 互联 网 在 全 国 范围 内 向 本 国 监 
管 机 构 提 交通 报 。 图 7 -6 描述 了 欧洲 委员 会 、 各 国 RAPEX 联络 点 和 市 
场 监 管 机 构 之 间 的 合作 方式 。 
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Y 
分 析 、 确 认 通 过 RAPEX 收 到 的 信息 并 mem 
发 送 给 所 有 参与 过 的 RAPEX 联 络 点 <， | 欧洲 委员 会 
SEL. SH EE BLING «| 成 员 国 “B” 的 RAPEX 成 员 国 “C” 的 RAPEX 
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核实 本 国 市 场 是 否 有 通报 产品 ; 搜集 
通报 产品 的 相关 信息 ; 将 市 场 监管 活 |< 一 监管 机 构 监管 机 构 
动 的 结果 提供 给 RAPEX 联 络 点 





























7-6 RAPEX 网 络 


欧洲 委员 会 每 周 在 RAPEX 网 站 发 表 RAPEX 通报 综述 ， 内 容 涉 及 对 
消费 者 存在 严重 风险 的 产品 以 及 产品 安全 报道 和 有 关 消 费 者 举办 的 重要 
活动 的 信息 。RAPEX 每 周 通报 综述 提供 的 信息 涉及 产品 、 其 携带 的 风险 
的 性 质 以 及 为 预防 这 些 风 险 而 采取 的 措施 。 这 些 信 息 可 以 帮助 消费 者 确 
认 他 们 正在 使 用 或 者 打算 购买 的 产品 是 否 已 在 RAPEX 通报 中 提 及 。2009 
年 ， 欧 洲 委 员 会 开始 在 RAPEX 每 周 通报 综述 中 发 布 成 员 国 对 于 初始 产品 
通报 的 反馈 信息 。 
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8.1 质量 成 本 
8.1.1 质量 成 本 的 基本 概念 
美国 质量 管理 大 师 朱 兰 和 费 根 堡 姆 等 人 在 20 世纪 50 年 代 率 先 提出 
质量 成 本 的 概念 。 质 量 成 本 又 称 为 质量 费用 ， 是 指 为 了 保证 合格 的 质 
量 而 发 生 的 费用 以 及 没有 达到 合格 的 质量 所 造成 的 损失 。 要 理解 质量 成 
本 的 概念 ， 应 注意 以 下 几 点 : 
(1) 质量 成 本 是 客观 存在 的 ， 在 实际 生产 过 程 中 总 是 要 发 生 的 。 
(2) 质量 成 本 只 是 针对 产品 生产 过 程 中 的 符合 性 质量 而 言 的 。 
(3) 质量 成 本 是 生产 过 程 中 那些 同 出 现 不 合格 品 有 着 密切 联系 的 
费用 。 
(4) 质量 成 本 并 不 包括 制造 过 程 中 与 质量 有 关 的 全 部 费用 ， 而 只 是 







































































其 中 的 一 部 分 。 一 一 预防 成 本 
如 图 8 -1 所 示 ， 质 量 成 本 一 共 可 

以 分 为 四 大 类 : HUREK, KERE, 质量 成 本 

内 部 故障 (损失) 成 本 和 外 部 故障 内 部 故障 成 本 

(损失 ) 成 本 。 外 部 故障 成 本 




















预防 成 本 是 指 为 预防 缺陷 和 故 图 8 -1 质量 成 本 构成 
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障 发 生 而 支付 的 费用 。 主 要 包括 以 下 具体 项 目 : 质量 策划 费用 、 新 
产品 评审 费用 、 工 序 能 力 控制 及 研究 费用 、 质 量 管理 体系 的 研究 和 
管理 费用 、 供 应 商 评价 费用 、 顾 客 调 查 费 用 以 及 质量 管理 人 员 的 
费用 。 

鉴定 成 本 是 指 为 评定 产品 的 质量 是 否 达 到 规定 的 要 求 而 进行 的 测量 、 
试验 、 检 验 以 及 数据 分 析 等 鉴定 活动 所 耗费 的 费用 ， 其 目的 主要 是 发 现 
并 纠正 问题 ， 确 保 中 间 产 品 、 成 品 符合 质量 标准 并 减少 废 次 品 流向 市 场 。 
鉴定 成 本 主要 包括 以 下 具体 项 目 : 外 购 材 料及 外 协 外 购 件 的 试验 和 检验 
费 、 计 量 仪器 和 仪表 的 校准 和 维护 费 、 工 序 检验 费 、 质 量 审核 费用 以 及 











符合 要 求 而 造成 的 损失 ， 以 及 为 处 理 故 障 所 发 生 的 费用 和 发 生 在 产 
品 配送 到 客户 之 前 所 发 生 的 成 本 。 内 部 故障 成 本 主要 包括 以 下 几 项 : 
报废 损失 、 返 工 返 修 损失 、 降 级 使 用 损失 (产品 未 达到 规定 质量 时 ， 
降低 要 求 接收 并 使 用 所 带 来 的 损失 ) 、 停 工 损失 、 质 量 事故 分 析 及 处 
理 费 。 

外 部 故障 成 本 又 称 为 外 部 损失 成 本 ， 是 指 产品 交付 使 用 后 因 不 能 满 
足 质 量 要 求 而 造成 的 各 种 损失 。 外 部 故障 成 本 主要 包括 以 下 几 项 : JB 
客 投诉 处 理 费 、 退 货 损失 、 赔 偿 损失 、 产 品 售 后 服务 费 以 及 其 他 相关 
费用 。 

一 般 来 说 ， 预 防 成 本 和 鉴定 成 本 越 高 ， 质 量 就 会 越 高 ;而 质量 越 高 ， 
质量 损失 成 本 (包括 内 部 故障 成 本 和 外 部 故障 成 本 ) 就 越 低 。 横 坐标 代 
表 用 产品 合格 率 表 示 的 质量 水 平 ， 从 左 到 右 ， 质 量 水 平 逐渐 提高 ; 纵 坐 
标 表示 为 达到 相应 的 质量 水 平 所 需 支 付 的 质量 成 本 ， 自 下 而 上 上， 逐渐 增 
加 。 图 中 的 三 条 曲线 分 别 表示 预防 和 鉴定 成 本 、 损 失 成 本 以 及 质量 成 本 














. 116- 


第 8 供应 链 质量 成 本 管理 (人 












合 

格 

5d 

um 

Ls 

位 

成 M iun 

本 鉴定 + 预防 成 本 
损失 成 本 

0 > 


当 预 防 和 鉴定 成 本 为 零 时 ， 表 示 企 业 对 质量 不 加 任何 控制 ， 此 时 的 
质量 水 平 显 然 是 最 低 的 ， 于 是 质量 损失 成 本 也 就 最 高 ， 总 质量 成 本 也 
处 于 高 位 。 随 着 预防 和 鉴定 成 本 的 增加 ， 质量 水 平 逐 渐 提 高 ， 质 量 损 
失 成 本 也 就 逐渐 降低 。 而 且 ， 质 量 损失 成 本 降低 的 速度 超过 了 预防 和 
鉴定 成 本 增加 的 速度 ， 质 量 成 本 总 额 逐 渐 降 低 ， 质 量 成 本 总 额 曲 线 呈 
下 降 趋 势 。 所 以 ， 质 量 成 本 总 额 在 8 -2 图 上 表现 为 一 条 抛物 线 ， 它 存 
在 一 个 最 低 点 A， 在 这 一 点 质量 成 本 总 额 最 小 ， 相 应 的 质量 水 平 q 称 为 
最 经 济 的 符合 性 质量 水 平 。 如 果 企 业 能 把 质量 水 平 控制 在 A 点 ， 那 么 
就 可 以 获得 最 低 的 质量 成 本 。 当 然 , 这 只 是 一 个 理论 上 的 最 低 点 ,在 
实际 中 往往 很 难 做 到 。 所 以 ,通常 用 A 点 附近 的 区 间 表 示 一 个 最 经 济 
的 质量 水 平 区 间 ， 只 要 能 把 质量 水 平 控制 在 该 区 间 内 ， 就 可 以 获得 较 
为 经 济 的 质量 水 平 。 

总 之 ， 质 量 水 平 越 高 ， 损 失 成 本 不 是 增加 而 是 降低 ， 其 变化 过 程 ， 
如 图 8 -3 所 示 。 
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损失 成 本 鉴定 + 预防 成 本 


48 
56 





质量 水 平 


8-3 不 同 质量 水 平 的 质量 成 本 


从 图 8 -3 中 可 以 看 出 ， 


随 着 质量 水 平 的 不 断 提高 ， 从 45 水 平 到 65 水 


F, 损失 成 本 不 断 降低 ， 鉴 定 成 本 与 预防 成 本 曲线 也 不 断 下 移 。 但 是 
着 质量 水 平 的 提高 ， 对 质量 的 改进 变 得 越 来 越 难 ， 所 付出 的 代价 (预防 和 








鉴定 成 本 ) 也 就 越 来 越 大 。 在 图 8 -2 中 ， 这 表现 为 预防 和 鉴定 成 本 曲线 越 








来 越 了 尘 ， 此 时 ， 预 防 和 鉴定 成 本 之 和 增加 的 速度 超过 了 质量 损失 成 本 降低 








的 速度 ， 质 量 成 本 之 和 越 来 越 
为 了 便于 对 质量 成 本 总 
个 区 域 ， 如 图 8 -4 所 示 。 





RK, MERA EMRE EAA, 
AJI ACE , PY DA FE f RRAN — 


II 区 





质量 改进 区 
损失 成 本 >70% 
预防 成 本 <5 % 


图 8-4 
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质量 控制 区 
损失 成 本 =50% | 损失 成 本 <40% 
预防 成 本 =10% | 预防 成 本 >50% 


质量 成 本 曲线 区 域 划分 示意 图 


质量 过 剩 区 
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1 区 为 质量 改进 区 。 当 企业 的 质量 水 平 处 于 这 个 区 域 时 ， 损 失 成 
本 的 比重 过 大 ， 可 以 达到 70% ， 而 预防 成 本 的 比重 过 小 ， 有 时 甚至 
达 不 到 5% 。 这 样 ， 企 业 的 质量 成 本 总 额 就 过 高 。 此 时 ， 应 该 加 强 质 
量 管理 中 的 预防 工作 ， 提 高 产品 质量 ， 这 样 就 可 以 用 较 低 的 预防 成 
本 的 增加 换取 较 多 的 损失 成 本 的 降低 ， 从 而 可 以 使 质量 成 本 总 额 大 
幅度 降低 。 

了 区 为 质量 控制 区 。 在 此 区 域内 ,损失 成 本 大 约 占 50% ， 预 防 成 本 
占 10% 左右 ， 质 量 成 本 总 额 较 低 ， 是 较为 理想 的 状态 。 这 时 ， 企 业 质 量 
工作 的 重点 应 该 是 维持 现 有 的 质量 水 平 。 

亚 区 为 质量 过 剩 区 。 此 时 预防 和 鉴定 成 本 之 和 占 总 成 本 的 比重 超过 
了 50% ， 这 使 得 企业 的 质量 水 平 很 高 。 但 是 这 种 高 质量 水 平 往往 是 超过 
用 户 的 需求 的 ， 所 以 称 为 质量 过 剩 。 这 时 就 应 当 适 当 放宽 质量 标准 ， 使 
质量 水 平 回 到 质量 控制 区 ， 获 得 较 低 的 质量 成 本 和 合适 的 质量 水 平 。 









































8.1.2 质量 成 本 核算 

一 、 质 量 成 本 科目 的 设置 

质量 成 本 科目 的 设置 是 核算 的 基础 ， 只 有 在 设置 了 规范 的 质量 成 本 
科目 以 后 ， 质 量 成 本 的 核算 才能 更 科学 、 规 范 和 易于 操作 。 但 是 ， 在 我 
国 ， 质 量 成 本 的 核算 还 没有 正式 纳入 会 计 体系 ， 还 没有 统一 的 强制 性 的 
标准 。 各 组 织 在 性 质 、 规 模 、 产 品类 型 以 及 成 本 核算 制度 上 都 存在 差异 ， 
这 就 使 得 质量 成 本 科目 的 设置 不 可 能 完全 相同 。 但是， 应 遵循 以 下 基本 
原则 : 

(1) 符合 国家 现行 的 基本 会 计 制 度 和 原则 。 

(2) 能 够 具体 反映 质量 管理 和 经 济 核算 的 要 求 。 

(3) 便于 统计 、 核 算 、 比 较 、 分 析 和 有 利于 质量 改进 。 
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(4) 依据 实际 质量 费用 和 发 生 范 围 设置 成 本 科目 。 

质量 成 本 一 般 分 为 三 级 科目 。 一 级 科目 : 质量 成 本 ; 二 级 科目 : 预 
防 成 本 、 鉴 定 成 本 、 内 部 故障 (损失) 成 本 和 外 部 故障 (损失 ) 成 本 ; 
三 级 科目 : 质量 成 本 细 目 。 我 国 国家 标准 GB/T13339 - 91《 质 量 成 本 管 
理 导 则 》 中 推荐 了 21 个 三 级 科目 ， 各 企业 在 设置 各 自 的 质量 成 本 科目 时 
可 作为 参考 ， 可 根据 企业 实际 情况 进行 增删 。 这 21 个 科目 的 科目 名 称 、 
归 集 内 容 、 费 用 支出 范围 以 及 费用 来 源 ， 如 表 8 -1 所 示 。 


























表 8 -1 质量 成 本 费用 范围 归 集 明 细 表 

















I] 质 me 
质量 355 5058 Tino a 组 织 
培训 费 | 意识 和 质量 管理 的 y EET. 
Wt mE MSN T || 


进行 培训 所 支付 的 费用 
为 推行 质量 管理 所 支付 的 | ”质量 管理 咨询 诊断 费 、 
费用 和 为 制定 质量 政策 、 计 | 质量 奖励 费 、QC 小 组 活 
质量 管理 | 划 、 目 标 、 编 制 质量 手册 及 | 动 费 、 质 量 审核 费 、 质 | 组 织 
活动 费 | 有 关 文 件 等 一 系列 活动 所 支 | 量 情报 费 、 印 刷 费 、 办 | 管理 费 

付 的 费用 以 及 质量 管理 部 门 | 公费 、 差 旅费 及 有 关 的 























































































































的 办 公费 行政 费用 
预防 m 
成 本 有 关 的 购置 设备 、 工 
质量 为 保证 或 改进 质量 所 支付 | 艺 研究 、 检 测 手 段 改 进 | 组 织 
改进 费 | 的 费用 费 , 包括 产品 创 优 、 整 | 管理 费 
顿 质 量 的 措施 费 








本 部 门 、 本 组 织 的 产品 质 



























































质量 | ENEREREASSXEG| kay asd | 组 织 
MELLE: IMP bois 
评审 前 进行 评审 所 支付 的 
费用 
工资 及 | ”从 事 质 量 管理 人 员 的 工资 | ”工资 及 提取 的 职工 福 | 组 织 
福利 基金 | 总额 及 提取 的 职工 福利 基金 | 利 基金 管理 费 
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(5) 
二 级 科目 | 三 级 科目 归 集 内 容 费用 支出 范围 费用 来 源 
对 外 购 原 材料 、 零 部 件 、| ”委托 外 部 检验 和 鉴定 
- 元 器 件 和 外 协 件 以 及 生产 过 | 支付 的 费用 。 送 检 人 员 | sg 
| 程 中 的 在 制品 、 半 成 品 、 产 | 的 差旅费 、 材 料 费 、 能 | 00 
检验 费 J | e| 管理 费 
成 品 ， 按 质量 要 求 进行 实 | 源 费 、 劳 保费 、 破 坏 性 
验 、 检 验 所 支付 的 费用 试验 费 及 有 关 费 用 
质量 检验 | 质量 检验 部 门 为 开展 日 常 | 组 织 
鉴定 成 本 | 部门 办 公费 检验 工作 所 支付 的 办 公费 管理 费 
h 事 质 量 ; wie 丛 验 工 
工资 及 STERRE, RETE] “工资 及 提取 的 职工 福 | 组 织 
T 人 员 的 工资 总 额 及 提取 的 职 | 一 = 
福利 基金 B 利 基金 管理 费 
工 福利 基金 
今 测 ut 
pe 检测 设备 的 维护 、 校 准 、| ”大 修 折旧 费 ， 中 、 小 | 组 织 
ee | 修 费 攀 理 费 ， 维 护 校准 费 管理 费 
Pane 修理 和 折旧 修理 费 ， 维 护 校准 管理 
因 产 成 品 、 半 成 品 、 在 制品 | ”在 生产 过 程 中 以 及 在 
达 不 到 质量 要 求 且 无 法 修复 或 | RW, 2m, Cik, fd 
经 济 上 不 值得 修复 造成 报废 | 选 等 过 程 中 报废 
HU TE d T a e 报废 ds xe 
: 所 损失 的 费用 ， 以 及 外 购 元 器 | 品 、 半 成 品 、 元 器 件 、| 
损失 费 i aie - aA 辅助 生产 
件 、 零 部 件 、 原 材料 在 采购 、| 零 部 件 ， 在 制品 、 原 材 
运输 、 人 仓储、 筛选 等 过 程 中 因 | 料 费 用 和 能 源 动力 等 方 
质量 问题 所 损失 的 费用 面 的 消耗 
为 修复 不 合格 品 并 使 之 达 - 费 及 所 更 换 堆 间 
内 部 | 返修 费 | ， 为 修复 不 合格 品 并 使 之 达 | 人工 站 及 所 更 换 零 部 | 
an 到 质量 要 求 所 支付 的 费用 “| 件 、 原 材料 的 费用 
合格 品 与 降级 品 
BE | map |o 因 质 量 达 不 到 规定 的 质量 ee may — 
损失 费 | 等 级 而 降级 所 损失 的 费用 E incus Eres 
[Ui 
停工 因 质量 问题 造成 停工 所 损 | ”停工 期 间 损失 的 净 | 基本 生产 
损失 费 | 失 的 费用 产值 辅助 生产 
产品 质量 ep" : 
过 不 到 的 | 因 处 理 内 部 质量 事故 所 损 | 重复 检验 费用 、 重 新 | 组 织 
; 筛选 费用 等 管理 费 
wm | 失 的 费用 筛选 费用 等 管理 费 
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(8) 
二 级 科目 | 三 级 科目 归 集 内 容 费用 支出 范围 费用 来 源 
因 质 量 未 达到 标准 ， 对 顾 | 支付 用 户 的 赔偿 金 | py 
索赔 费 | 客 提出 的 申诉 进行 赔偿 、 处 | (包括 罚金 ) 、 索 赔 处 理 ne 
理 所 损 失 的 费用 费 及 差旅费 S 
d MM 
退货 因 质 量 未 达到 标准 造成 顾 Pepin rie eve 组 织 
损失 费 | 客 退货 、 换 货 所 损失 的 费用 |" 管理 费 
外 部 AS 
BUE [| 折价 因 质 量 未 达到 标准 而 折价 | ， 销售 价格 于 折价 语 的 a oo 
成 本 “| 损失 费 | 销售 所 损失 的 费用 差价 损失 
差旅费 、 办 公费 、 劳 
根据 保修 规定 ， 为 用 户 提 
om 保费 、 更 换 零 部 件 成 本 、 
gue | 供 修理 服务 所 支付 的 费用 和 | ep ra mgl 组 织 
“| 保修 服务 人 员 的 工资 总 额 及 TN oT | 管理 费 
提取 的 职工 福利 基金 yl anata. 
Oe <a 提取 的 职工 福利 基金 
、 质 量 成 本 核算 方法 








在 设置 了 质量 成 本 科目 后 ， 就 可 以 进行 质量 成 本 的 核算 了 。 在 具体 
核算 时 ， 需 要 考虑 质量 成 本 的 存在 形式 ， 根 据 不 同 的 存在 形式 ， 可 采取 
不 同 的 核算 方法 。 根 据 存 在 形式 的 不 同 ， 可 将 质量 成 本 分 为 显 见 质量 成 
本 和 隐 含 质量 成 本 。 

显 见 质量 成 本 是 指 根据 国家 现行 成 本 核算 制度 规定 列 人 成 本 开支 范 
围 的 质量 费用 ， 以 及 有 专用 基金 开支 的 费用 。 这 类 成 本 可 通过 会 计 成 本 

、 依 据 原始 赁 证 和 报表 采用 会 计 核 算 方法 进行 核算 。 

隐 含 质量 成 本 是 指 未 列 入 国家 现行 成 本 核算 制度 规定 的 成 本 开支 范 
围 ， 也 未 列 和 人 专用 基金 ， 通 常 不 是 实际 支出 的 费用 ， 而 是 反映 实际 收益 
的 减少 ， 如 产品 降级 、 降 价 、 停 工 损失 等 。 这 类 质量 成 本 需 根据 实际 情 
况 采 用 统计 核算 方法 进行 核算 。 

下 面 对 两 种 核算 方法 简要 介绍 如 下 : 
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(1) 统计 核算 法 。 采 用 货币 、 实 物 量 、 工 时 等 多 种 计量 单位 ， 运 用 
一 系列 的 统计 指标 和 统计 图 表 ， 运 用 统计 调查 的 方法 取得 资料 ， 并 通过 
对 统计 数据 进行 分 组 、 整 理 ， 获 得 所 要 求 的 各 种 信息 ， 以 揭示 质量 经 济 
性 的 基本 规律 为 目的 ， 不 注重 质量 成 本 数据 的 完整 性 及 准确 性 (只 需要 
相对 准确 即 可 ) 。 

(2) 会 计 核 算法 。 采 用 货币 作为 统一 度量 ; 采用 设置 账户 、 复 式 记 
账 、 填 制 任 证 、 登 记 账 短 、 成 本 计算 和 分 析 、 编 制 会 计 报 表 等 一 系列 专 
门 方法 ， 对 质量 管理 全 过 程 进 行 连续 、 系 统 、 全 面 和 综合 的 记录 和 反映 ; 
严格 地 以 审核 无 误 的 凭证 为 依据 ， 质 量 成 本 资料 必须 准确 、 完 整 ， 整 个 
核算 过 程 与 现行 成 本 核算 相 类 似 。 

为 质量 成 本 自身 的 特殊 性 ， 企 业 在 实际 核算 的 过 程 中 ， 一 般 应 采用 
以 会 计 核 算 为 主 ， 统 计 核 算 和 业务 核算 为 辅 的 核算 方法 。 也 就 是 以 货币 
计量 为 主 ， 以 实物 和 工时 计量 为 辅 ， 对 显 见 质量 成 本 主要 采取 会 计 核算 
法 进行 核算 ， 对 那些 隐 含 质量 成 本 则 主要 采取 统计 核算 法 进行 核算 。 





























8.1.3 质量 成 本 分 析 

质量 成 本 分 析 是 质量 成 本 管理 的 重要 环节 之 一 ， 质量 成 本 核算 
的 数据 ， 经 过 分 析 ， 找 出 质量 存在 的 问题 和 管理 上 的 薄弱 环节 ， 提 出 需 
要 改进 的 措施 并 向 各 级 领导 提供 资料 信息 和 建议 ， 以 便 对 质量 中 的 问题 
做 出 正确 的 处 理 决 策 。 

企业 对 核算 后 的 质量 成 本 进行 分 析 时 要 注意 两 点 : 一 是 围绕 质量 指 
标 体系 进行 分 析 ， 以 反映 质量 管理 的 有 效 性 和 规律 性 ; 二 是 应 用 正确 的 
分 析 方 法 找 出 产生 质量 损失 的 主要 原因 ， 围 绕 重 点 问题 找 出 改进 点 ， 制 
定 措施 进行 解决 。 

为 了 进行 质量 成 本 分 析 ， 一般 应 建立 质量 成 本 指标 体系 。 企 业内 部 

















. 123 . 


JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 


的 质量 成 本 指标 一 般 可 分 为 三 类 : 

(1) 占 基 数 比例 指标 ， 反 映 质 量 成 本 占 各 种 基数 的 比例 关系 。 其 基 
AERA: 总 产值 、 产 品 销售 收入 、 产 品 销售 利润 、 产 品 总 成 本 等 。 

(2) 结构 比例 指标 ， 反 映 质 量 成 本 内 各 主要 项 目 占 质 量 总 成 本 的 
比例 。 

(3) 质量 效益 指标 ， 反 映 可 控 成 本 〈 投 资 成 本 ) 增加 而 使 结果 成 本 
( 即 损失 成 本 ) 降低 的 情况 。 

一 、 基 数 比例 指标 

(1) 质量 成 本 率 分 析 (每 100 元 产品 成 本 的 质量 成 本 含量 ) 











Eh VAR 
质量 AR = gu 100% 


(2) 销售 质量 成 本 率 (每 100 元 销售 额 中 的 质量 成 本 含量 ) 


销售 质量 成 本 率 = POST 100% 


(3) 产值 质量 成 本 率 (每 100 元 总 产值 中 的 质量 成 本 含量 ) 


产值 质量 成 本 率 = ERIRE < 100% 


(4) 销售 外 部 损失 成 本 率 (每 100 元 销售 额 中 的 外 部 损失 含量 ) 


销售 外 部 损失 成 本 率 = PTR x100% 


二 、 结 构 比 例 指 标 


mE 预防 成 本 
(1) 预防 成 本 占 质 量 总 成 本 的 比例 = = st gii * 100% 


(2) 鉴定 成 本 占 质量 总 成 本 的 比例 = PA x100% 





内 部 损失 占 质 量 总 成 本 的 比例 = ESR 100% 


~ 
W 
PE 
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(4) HERAUS CR ccn c = PPS UT x 100% 

通过 结构 比例 的 分 析 ， 可 以 大 致 看 出 各 质量 管理 点 接近 最 佳 点 的 
RUE. 

LA XE 

指 把 质量 成 本 四 大 项 目 ( 预防、 鉴定 及 内 部 损失 、 外 部 损失 ) 的 投 
入 与 产生 在 一 定时 间 内 的 变化 效果 或 特定 的 质量 改进 效果 ， 用 灵敏 度 表 
示 ， 其 公式 如 下 : 


o = 报告 期 内 外 损失 成 本 与 基准 期 相应 值 差 值 
”报告 期 预防 与 鉴定 成 本 之 和 与 基准 期 相应 值 差 值 


此 外 ， 还 可 采用 质量 成 本 趋势 分 析 法 ， 以 了 解 质量 成 本 在 一 定时 间 
内 的 变动 趋势 ; 也 可 以 用 质量 成 本 特性 曲线 分 析 ， 便 于 找 出 产品 不 合格 
率 的 适宜 水 平 或 质量 成 本 的 适宜 区 域 。 

四 、 质 量 分 析 报 告 

质量 成 本 报告 是 质量 管理 部 门 和 财务 部 门 对 上 一 期 质量 成 本 管理 活 
动 进行 调查 、 分 析 、 建 议 的 书面 材料 ， 它 是 一 定时 期 质量 成 本 管理 活动 
的 总 结 性 文件 ， 其 目的 是 为 企业 领导 和 各 有 关 职 能 部 门 提供 质量 成 本 信 
息 ， 以 便 评价 质量 成 本 管理 效果 以 及 质量 管理 体系 的 适用 性 和 有 效 性 ， 
确定 目前 的 质量 工作 重点 以 及 质量 和 成 本 的 目标 。 

质量 成 本 报告 一 般 应 包括 如 下 内 容 : 

(1) 质量 成 本 、 质 量 成 本 二 级 科目 以 及 质量 成 本 三 级 科目 的 统计 、 
核算 。 

(2) 质量 成 本 计划 的 执行 情况 以 及 与 基期 或 前 期 的 对 比分 析 。 

(3) 质量 成 本 趋势 分 析 结 果 。 

(4) 质量 成 本 指标 分 析 结 果 。 
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(5) 分 析 并 找 出 影响 质量 成 本 的 关键 因素 ， 提 出 相应 的 改进 措施 。 

(6) 提出 对 典型 事件 的 分 析 结 

(7) 对 质量 成 本 管理 中 存在 的 问题 及 取得 的 成 果 做 出 文字 说 明 。 

(8) 对 质量 管理 和 质量 保证 体系 的 有 效 性 做 出 评价 。 

企业 在 编写 质量 成 本 报告 时 ， 应 依据 报 送 对 象 、 报 告 形 式 以 及 要 达 
到 的 目的 等 ， 确 定 相应 的 质量 成 本 报告 内 容 ， 其 详 简 程 度 也 应 有 所 不 同 。 














8.2 质量 成 本 管理 


20 世纪 50 年 代 初 美国 休 哈 特 的 专著 《工业 产品 质量 的 经 济 控制 》 
将 质量 与 经 济 联系 在 一 起 ， 此 后 ， 质 量 成 本 管理 逐步 发 展 为 一 门 新 的 学 
科 ， 即 质量 管理 向 成 本 领域 延伸 而 形成 的 一 门 管理 学 科 。 质 量 成 本 管理 
最 早 于 20 世纪 60 年 代 由 美国 知名 质量 管理 专家 费 根 保姆 博士 提出 ， 他 
把 质量 成 本 划分 为 : 预防 成 本 、 鉴 定 成 本 、 内 部 故障 成 本 和 外 部 故障 成 
本 。 质 量 成 本 是 企业 管理 的 经 济 表 现 ， 是 衡量 体系 是 否 有 效 的 重要 因素 。 
对 质量 成 本 的 管理 有 利于 控制 和 降低 企业 的 经 营 成 本 ， 能 够 提高 产品 质 
量 和 掌握 质量 管理 中 存在 的 问题 ， 拓 宽 成 本 管理 的 道路 。 在 1S09004 ; 
2000 第 8. 2. 1.4“ 财 务 测量 ”规定 : 

管理 者 应 当 考 虑 将 与 过 程 有 关 的 数据 转换 为 财务 方面 的 信息 ， 以 便 
提供 对 过 程 的 可 比较 的 测量 并 促进 组 织 有 效 性 和 效率 的 提高 。 财 务 测 量 
可 包括 如 下 方面 。 

© 预防 和 鉴定 成 本 的 分 析 ; 

4 不 合格 成 本 的 分 析 ; 

9 内 部 和 外 部 故障 成 本 的 分 析 ; 

寿命 周期 成 本 的 分 析 。 
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建立 质量 成 本 管理 体系 的 一 般 程序 如 下 。 

1. 加 强 质量 成 本 宣传 与 教育 培训 工作 

质量 成 本 对 大 多 数 员工 来 说 是 一 个 新 课题 ， 而 在 推行 时 涉及 很 多 部 
门 与 人 员 ， 因 此 ， 必 须 加 强 对 公司 所 有 员工 包括 各 级 管理 者 和 最 高 管理 
者 系统 的 宣传 、 教 育 与 培训 ， 并 进行 考核 。 

2. 建立 质量 成 本 管理 体系 文件 

包括 : 

(1) 组 织 结构 的 设立 与 各 职能 部 门 (工作 岗位 ) 的 质量 成 本 职责 

(2) 质量 成 本 归 集 的 内 容 ， 应 具体 落实 到 各 成 本 与 费用 。 

(3) 质量 成 本 管理 的 程序 与 方法 ， 应 遵循 “PDCA” 的 方法 。 

(4) 实施 质量 成 本 管理 所 需 的 记录 表格 及 统计 表 、 报 告 等 。 

3. 编制 质量 成 本 计划 和 质量 成 本 目标 

质量 成 本 计划 是 指 为 达到 适宜 的 质量 成 本 而 策划 的 各 种 措施 与 方法 。 
质量 成 本 目标 应 与 企业 的 质量 目标 相 一 致 ， 并 分 解 到 各 相关 职能 部 门 与 
层级 〈 包 括 各 岗位 ) 。 质 量 成 本 目标 应 包括 质量 成 本 项 目 内 容 、 目 标 值 、 
所 采取 的 具体 措施 、 考 核 人 及 考核 频率 等 内 容 。 

4. 质量 成 本 管理 具体 措施 的 实施 

各 部 门 包括 最 高 管理 层 及 技术 工艺 部 应 严格 按照 质量 计划 与 质量 目 
标 提高 企业 的 鉴定 成 本 和 预防 成 本 ， 尽 可 能 降低 内 部 损失 和 外 部 损失 成 
本 ， 加 强 对 质量 成 本 的 控制 。 

5. 质量 成 本 检查 与 考核 

在 质量 成 本 管理 体系 运行 过 程 中 ， 应 加 强 对 各 部 门 的 检查 与 考核 ， 
不 仅仅 是 在 月 末 进 行 考核 ,在 日 常 工作 中 应 及 时 发 现 问 题 并 采取 纠正 措 
施 ， 这 样 才能 有 效 地 对 质量 成 本 进行 测量 与 监视 
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6. 质量 成 本 的 记录 、 统 计 、 以 及 核算 

应 规定 每 月 为 质量 成 本 的 核算 期 ， 各 部 门 或 质 管 部 每 月 月 末 对 本 月 
的 质量 成 本 进行 统计 、 核 算 。 

7. 编制 质量 成 本 报告 ， 进 行 质 量 成 本 分 析 

采用 报表 式 、 图 表 式 、 陈 述 式 或 综合 式 等 形式 编写 质量 成 本 报告 ， 
并 通过 对 质量 成 本 总 额 、 质 量 成 本 构成 和 质量 成 本 科目 与 其 他 基数 比较 
分 析 等 方法 进行 质量 成 本 趋势 分 析 ， 并 上 报 企业 的 最 高 管理 者 。 

8. 质量 成 本 改进 

管理 者 应 根据 质量 成 本 报告 和 分 析 ， 对 没有 达到 质量 成 本 管理 目标 
的 相应 采取 措施 ， 对 已 达到 质量 成 本 管理 目标 的 进行 归纳 总 结 ， 并 形成 
文件 规定 或 管理 模式 。 对 涉及 质量 成 本 管理 体系 的 文件 ， 应 进行 及 时 更 
改 与 完善 。 

供应 链 质量 成 本 研究 ， 涉 及 供应 链 上 、 中 、 下 游 不 同 企业 的 产品 质 
量 数据 ， 对 于 优化 供应 链 管理 具有 重要 的 现实 意义 。 传 统 企业 质量 成 本 
是 指 一 个 企业 内 为 了 保证 质量 合格 而 发 生 的 费用 ， 一般 包 括 预防 成 本 、 
鉴定 成 本 、 内 部 故障 成 本 和 外 部 故障 成 本 四 项 具体 成 本 。 而 供应 链 是 一 
个 由 围绕 核心 企业 的 供应 商 、 制 造 商 、 零 售 商 及 客户 等 组 成 的 网 链 结构 , 
供应 链 上 的 任 一 企业 都 是 一 个 节点 ， 节 点 企业 和 节点 企业 之 间 是 一 种 需 
求 和 供给 关系 。 不 同 企 业 组 成 的 供应 链 要 保证 成 本 最 低 、 效 益 最 高 。 考 
虚 供 应 链 质 量 成 本 时 ， 应 该 将 供应 链 整 体 作为 研究 对 象 。 与 单个 企业 相 
比 : 单个 企业 质量 成 本 数据 收集 核算 主要 是 在 企业 可 以 提供 的 完全 质量 
言 息 基 础 上 进行 的 ， 而 供应 链 质 量 成 本 主要 是 在 不 同 节点 企业 提供 的 不 
完全 质量 信息 基础 上 进行 的 。 
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9.1 供应 链 绩效 的 概念 





在 企业 管理 中 ,绩效 (Performance) 是 指 围绕 组 织 目标 而 实施 的 一 
系列 的 管理 活动 ， 包 括 组 织 及 其 成 员 所 作 的 贡献 或 工作 成 绩 。 供 应 链 的 
最 终 目标 是 消费 者 满意 ， 应 该 将 供应 链 视 为 一 个 有 机 整体 ， 而 不 是 一 些 
独立 流程 或 企业 的 简单 集合 来 考虑 绩效 问题 。 从 物流 角度 来 看 ， 生 产 商 
通过 采购 、 加 工 、 包 装 、 运 输 然 后 由 零售 商 将 产品 送 到 消费 者 手中 ， 每 
个 环节 都 是 价值 增加 的 过 程 ; 从 信息 流 角 度 来 看 ， 供 应 链 中 各 成 员 企业 
通过 信息 共享 和 协调 ， 可 以 大 大 降低 其 运作 风险 和 成 本 ， 及 时 有 效 的 把 
握 消费 者 的 需求 动向 。 因 此 ， 供 应 链 绩效 是 为 供应 链 及 其 各 个 成 员 在 供 
应 链 资源 的 支持 下 ， 通 过 信息 协调 和 共享 ， 在 供应 链 的 运作 活动 中 增加 
和 创造 的 价值 总 和 ， 供 应 链 上 各 节点 企业 所 采取 的 各 种 活动 ， 即 过 程 

供应 链 绩效 涉及 供应 链 的 运作 过 程 和 运作 结果 ， 因 而 驱动 力 较 多 ， 
概括 起 来 可 以 分 为 外 部 驱动 力 和 内 部 驱动 力 。 外 部 驱动 力 具 体 体 现在 . 
行业 特征 、 竞 争 者 、 技 术 、 客 户 和 经 济 以 及 社会 环境 等 几 个 方面 。 

了 业 特 征 。 就 不 同 的 范围 而 言 ， 供 应 链 管 理 所 涉及 的 行业 特征 使 
得 供应 链 管理 在 绩效 角度 差异 很 大 。 例 如 ， 以 制造 企业 为 主体 的 供应 链 





























. 129 . 


JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 


与 以 零售 企业 为 主体 的 供应 链 在 供应 链 管 理 的 侧重 点 和 具体 方法 上 会 有 
所 不 同 ， 所 以 其 绩效 管理 的 侧重 点 也 有 所 不 同 。 

2. 竞争 者 。 供 应 链 的 核心 竞争 力 为 供应 链 在 竞争 过 程 中 保持 了 独 有 
的 竞争 优势 。 竞 争 者 的 技术 优势 、 产 品 以 及 流程 的 革新 、 人 力 资源 的 整 
合 都 成 为 影响 供应 链 绩效 的 长 期 驱动 力 。 

3. 技术 。 技 术 的 作用 主要 是 在 产品 、 服 务 以 及 信息 流 上 对 供应 链 的 
绩效 的 产生 影响 。 不 断 涌 现 的 先进 开发 技术 对 于 产品 的 设计 、 快 捷 的 影 
响 自 不 必 再 说 ， 先 进 管理 技术 不 断 推进 也 使 得 供应 链 管 理 不 断 适应 环境 
变化 而 得 以 提高 管理 绩效 ， 供 应 链 伙伴 之 间 的 信息 集成 也 将 信息 的 潍 后 

和 扭曲 问题 降低 到 最 小 。 

4. 客户 。 客 户 作为 供应 链 市 场 导向 和 利润 来 源 ， 是 供应 链 绩效 评价 
的 主要 驱动 因素 。 客 户 不 断 变化 的 个 性 化 要 求 、 不 断 降 价 的 要 求 和 消费 
的 俩 好 ， 都 增加 了 供应 链 在 运作 成 本 和 生产 周期 上 的 压力 ， 同 时 产品 的 
质量 、 计 划 的 柔性 不 能 有 丝毫 的 下 降 。 

济 以 及 社会 环境 。 它 包括 世界 范围 内 的 普遍 经 济 前 景 和 政治 环 
境 。 经 济 压 力 通常 会 迫使 供应 链 降低 成 本 以 面 对 世 界 范围 的 竞争 ， 而 良 
好 的 供应 链 管理 可 以 帮助 降低 成 本 。 社 会 环境 的 变化 对 于 形成 与 供应 商 
的 伙伴 关系 也 会 产生 重要 的 影响 。 

内 部 驱动 力主 要 表现 在 流程 机 制 、 合 作 伙伴 、 组 织 结构 、 供 应 链 战 
略 、 企 业 在 供应 链 上 、 下 游 的 位 置 等 几 个 方面 。 

1. 流程 机 制 。 供 应 链 运作 的 流程 因 其 产品 、 服 务 和 客户 的 分 布 性 特 
点 ， 在 业务 流程 的 设计 上 也 有 不 同 的 策略 。 一 般 可 分 为 分 散 采 购 集中 制 
造 和 集中 采购 分 散 制 造 两 种 类 型 。 

2. 合作 伙伴 。 过 去 ， 由 于 供应 链 内 部 各 个 企业 缺乏 战略 性 合作 意识 ， 
他 们 之 间 的 关系 往往 被 认为 是 “敌对 的 ”， 或 者 是 “ 互 不 相干 ”的 。 任 
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何 特定 的 供应 链 关系 都 被 视 为 临时 的 而 不 是 永久 的 关系 ， 注 重 短期 的 个 
体 利益 而 忽视 了 长 远 的 战略 利益 和 整体 利益 。 

3. 组 织 结 构 。 组 织 结构 。 不 同 结构 的 供应 链 ， 表 现 出 不 同 的 运作 目 
标 、 运 作 模 式 和 运作 要 求 在 产品 制造 和 业务 流程 上 也 会 存在 明显 的 差异 ， 
这 些 都 将 直接 影响 到 供应 链 绩效 。 

4. 企业 在 供应 链 上 、 下 游 的 位 置 。 在 供应 链 运作 过 程 中 ,不同 位置 
的 企业 对 供应 链 运作 的 绩效 评价 不 同 ， 供 应 商 侧重 交 货 的 质量 和 交 货 的 
AEE; 分 销 商 则 侧重 产品 种 类 、 类 型 。 对 供应 链 运行 绩效 产生 作用 的 
外 部 驱动 力 与 内 部 驱动 力 影 响 分 析 框 架 ， 如 图 9 一 1 所 示 。 














行业 特征 成 本 
L6 
L 客户 
改进 服务 
目标 | 绩效 
B 快速 
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D 
改进 








9-1 供应 链 产 出 驱动 力 分 析 


9.2 ”供应 链 绩效 管理 





在 企业 管理 中 ， 绩 效 是 指 围绕 组 织 目标 实施 的 管理 活动 或 具体 业务 
活动 ， 同 时 也 是 组 织 及 其 成 员 所 做 的 贡献 或 工作 成 绩 。 供 应 链 绩效 是 指 
供应 链 整 体 运 作 效 率 ， 涉 及 供应 链 的 运作 过 程 和 运作 结 
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9.2.1 供应 链 绩效 管理 概念 

供应 链 绩效 管理 是 指 从 供应 链 管理 整体 出 发 ， 综 合 应 用 各 种 先进 的 
技术 和 方法 ， 开 发 其 潜能 ， 顺 次 完成 绩效 计划 、 控 制 、 评 价 和 改进 等 过 
程 ， 以 提高 供应 链 整 体 及 成 员 绩效 ， 其 涉及 绩效 计划 、 绩 效 管理 、 绩 效 
评价 和 绩效 改进 等 内 容 ， 一 般 包括 确定 基准 、 设 计 指 标 、 度 量 绩效 、 检 
查 指 标 完成 情况 、 分 析 供 应 链 流程 存在 问题 、 制 定 改 进 措施 以 及 建立 激 
励 机 制 等 。 通 过 对 供应 链 绩效 的 考核 ， 协 调 各 成 员 之 间 的 利益 分 配 ， 不 
断 提 高 供应 链 及 其 成 员 企业 运作 的 效率 和 效益 。 

供应 链 质 量 绩效 管理 是 一 个 循环 过 程 ， 它 包括 甄别 质量 问题 、 理 解 
关键 质量 原因 、 对 质量 问题 的 正确 行动 和 不 断 确认 重要 的 质量 数据 、 流 
程 和 行动 。 

任何 供应 链 质量 绩效 管理 系统 都 应 该 具备 这 样 的 特征 ， 即 系统 能 够 
定义 关键 质量 指标 、 关 键 质量 绩效 因素 、 例 外 情况 ， 并 能 根据 环境 变化 
更 新 质量 数据 。 一 旦 例外 情况 已 经 被 定义 好 了 ， 那 么 系统 用 户 就 需要 理 
解 潜 在 的 重要 原因 ， 可 能 的 可 替代 行动 ， 以 及 这 些 可 替代 行动 的 冲击 ， 
这 使 系统 能 够 对 质量 绩效 例外 情况 迅速 作出 正确 的 反应 行动 ， 但 一 旦 供 
应 链 的 反应 被 确认 ， 供 应 链 唯 有 通过 完美 和 及 时 地 执行 这 些 反 应 行动 来 

实现 质量 绩效 的 提高 。 这 些 反应 行动 应 该 被 记录 存档 ， 系 统 根据 当前 情 
况 和 质量 绩效 例外 的 解决 来 更 新 质量 数据 和 信息 ， 在 这 个 循环 中 包含 一 
个 对 质量 数据 的 确认 和 更 新 的 连续 流程 是 必要 的 。 












































9.2.2 供应 链 绩效 评价 
供应 链 绩 效 评价 是 指 围绕 供应 链 的 目标 ， 对 供应 链 整体 、 各 环节 
(Ete ewe RAMA EA 所 进行 的 事 
、 事 中 和 事后 分 析 评 价 。 评 价 供应 链 的 绩效 ， 是 对 整个 供应 链 的 整体 
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运行 绩效 、 供 应 链 节 点 企业 、 供 应 链 上 的 节点 企业 之 间 的 合作 关系 所 做 
出 的 评价 。 因 此 ， 供 应 链 绩效 评价 指标 是 基于 业务 流程 的 绩效 评价 指标 。 

供应 链 绩效 评价 是 供应 链 管理 的 重要 内 容 ， 对 于 衡量 供应 链 目标 的 
实现 程度 及 提供 经 营 决 策 支 持 都 具有 十 分 重要 的 意义 。 供 应 链 企 业绩 效 
评价 指标 应 该 能 够 恰当 地 反映 供应 链 整 体 运 营 状 况 以 及 上 下 节点 企业 之 
间 的 运营 关系 。 评 价 供应 链 运行 绩效 的 指标 ， 要 综合 考虑 节点 企业 的 运 
营 绩效 及 其 对 其 上 层 节 点 企业 和 整个 供应 链 的 影响 。 

随 着 全 球 制 造 业 的 发 展 ， 供 应 链 管 理 (Supply Chain Management, 
SCM) 在 制造 业 中 普遍 应 用 ， 成 为 一 种 新 的 管理 模式 。 市 场 范 争 不 再 是 
单个 企业 之 间 的 竞争 ， 而 是 供应 链 之 间 的 竞争 。 因 此 ， 供 应 链 管理 绩效 
评价 ， 对 供应 链 运作 和 管理 尤为 重要 。 供 应 链 管理 的 绩效 评价 与 单个 企 
业绩 效 评价 的 有 着 很 大 的 不 同 : 评价 供应 链 运 行 绩效 的 指标 ， 不 仅 要 评 
价 该 节点 企业 的 运营 绩效 ， 而 且 还 要 考虑 该 节点 企业 的 运营 绩效 对 其 上 
层 节 点 企业 或 整个 供应 链 的 影响 。 所 以 对 供应 链 绩效 的 界定 要 求 强调 企 
业 和 合作 伙伴 之 间 的 沟通 协作 。 
































9.2.3 ”供应 链 绩效 评价 体系 

目前 常见 的 供应 链 绩效 评价 体系 主要 有 基于 供应 链 运 作 参 考 模型 的 
评价 体系 、 基 于 供应 链 平衡 记分 卡 的 评价 体系 、 关 键 指 标 法 评价 体系 等 
几 种 。 

一 、 基 于 供应 链 运作 参考 模型 的 评价 体系 

供应 链 运作 参考 模型 (Supply Chain Operation Reference model SCOR) 
由 国际 供应 链 理事 会 开发 ， 是 目前 影响 最 大 、 应 用 面 最 广 的 参考 模型 。 
它 将 供应 链 界定 为 计划 、 采 购 、 生 产 、 配 送 和 退货 五 大 流程 并 具备 流程 
支持 功能 ， 能 测评 和 改善 企业 内 、 外 部 业务 流程 ， 使 企业 战略 管理 
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(Strategic Enterprise Management, SEM) 成 为 可 能 ， 如 图 9 -2 mn. 


| 























供应 商 的 供应 商 你 的 公司 ' 客户 ge pay 








ER i 
供应 商 got App 07 
SCOR 模 型 


9-2 供应 链 运作 参考 模型 


Bullinger 等 人 用 SCOR 框架 对 供应 链 进 行 了 “ 自 底 向 上 ”的 绩效 评 
价 。 何 忠 伟 等 人 选择 SCOR 模型 AE E 
对 供应 链 流程 进行 绩效 评价 。 此 外 ， 中 国电 子 商 务 协会 供应 链 管理 委员 
会 (简称 CSCC) 于 2003 年 10 月 颁发 了 与 SCOR 相似 的 中 国 第 一 个 自主 
且 拥 有 知识 产权 的 以 供应 链 订 单反 应 为 核心 的 绩效 管理 模型 即 《 中 国企 
业 供应 链 管理 绩效 水 平 评价 参考 模型 (SCPR1.0) 构成 方案 》。SCPR1.0 
包括 5 个 一 级 指标 、15 个 2 级 指标 和 45 个 3 级 指标 。 

二 、 基 于 供应 链 平衡 记分 卡 的 评价 体系 

该 方法 基于 Robert Kaplan 和 David Norton 的 理论 。Robert S + Kaplan 
等 人 提出 了 “平衡 记分 卡 ” (Balanced Scorecard, BSC) 评价 体系 。BSC 
Www 
价 、 管 理 、 沟 通 于 一 体 ， 即 通过 将 短期 目标 和 长 期 目标 、 财 务 指标 和 非 
财务 指标 、 滞 后 型 指标 和 超前 型 指标 、 内 部 绩效 和 外 部 绩效 结合 起 来 ， 
使 管理 者 的 注意 力 从 短期 的 目标 实现 转移 到 兼顾 战略 目标 实现 。 该 体系 
分 别 从 财务 角度 、 顾 客 角 度 、 内 部 过 程 角度 、 学 习 和 创新 角度 建立 评价 
































. 134 - 


第 9 Re “供应 链 质 量 绩效 管理 (人 





体系 。 其 中 ， 财 务 角度 指标 显示 企业 的 战略 及 其 实施 和 执行 是 否 正在 为 
供应 链 的 改善 做 出 贡献 ; 顾客 角度 指标 显示 顾客 的 需求 和 满意 程度 ;内 
部 过 程 角度 指标 显示 企业 的 内 部 效率 ; 学 习 和 创新 角度 显示 企业 未 来 成 
功 的 基础 。 

使 用 平衡 记分 卡 的 组 织 创造 了 一 个 能 够 均衡 反应 财务 BUE. PR 
业务 流程 和 创新 的 关键 指标 体系 。 运 用 平衡 记分 卡 的 目的 是 通过 给 经 理 
提供 包括 有 形 资产 和 无 形 资产 在 内 的 、 更 为 广泛 的 视角 和 观点 ， 使 经 理 
能 作出 更 好 的 决策 。 

尽管 在 概念 上 非常 引 人 注 目 ， 大 部 分 平衡 记分 卡 作为 静态 的 管理 
“记录 仪表 ”而 实施 ， 而 不 能 成 为 驱动 力量 或 者 提高 绩效 。 

1. 这 些 “ 记 录 仪 表 ” 通 常 是 来 自 财务 组 织 ， 典 型 的 平衡 记分 卡 指标 
在 财务 信息 方面 的 权重 往往 特别 高 。 许 多 重要 的 非 财务 数据 和 定性 信息 











没有 被 记录 或 综合 。 
2. 信息 经 常 从 运营 数据 来 源 手工 汇集 ， 这 可 能 产生 错误 和 重要 的 
延误 。 


3. 稀少 的 信息 来 源 使 得 人 们 容易 私自 更 改 数字 。 

4. 数据 汇合 的 场所 经 常 是 “重重 保护 ”， 很 难 根 据 战略 和 目标 随 着 
时 间 的 变化 而 修改 。 那 些 静 态 的 系统 一 一 或 励 重视 个 别 关键 指标 的 提高 ， 
即使 这 些 指标 对 整体 业务 绩效 不 那么 重要 一 一 变 成 永久 的 东西 ， 因 为 那 
些 在 旧 体 系 下 成 功 的 经 理 们 不 愿意 引入 新 的 系统 。 

5. 执行 系统 经 常 与 策略 和 运营 系统 脱节 。 因 为 这 些 关 键 指标 设置 的 
水 平 通常 过 高 ， 而 且 它 们 的 提出 并 有 考虑 到 这 些 关 键 指标 的 固有 的 内 在 
依赖 性 ， 经 理 们 不 能 确定 究竟 采取 什么 行动 提高 整体 绩效 。 

6.“ 记 录 仪 表 ” 没 有 跟踪 作出 决策 的 情况 和 随时 间 变 化 的 效果 ， 因 
此 对 于 一 些 组 织 来 说 ， 从 过 去 的 经 验 学 习 来 提高 自己 非常 困难 ， 而 且 还 
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缺乏 深化 商业 规则 以 提高 决策 和 问题 解决 流程 本 身 的 机 制 。 

7. 各 组 织 命令 链 之 间 没 有 合作 或 缺乏 合作 流程 的 支持 。 因 为 绩效 很 
少 是 被 严格 排除 的 ， 它 们 需要 人 与 人 的 合作 ， 以 解决 问题 并 多 组 织 多 部 
门 交 替换 位 。 

三 、 关 键 指标 法 

关键 绩效 指标 (KPI) 是 通过 对 企业 内 部 流程 的 输入 端 、 产 出 端的 关 
键 参数 进行 设置 、 取 样 、 计 算 、 分 析 , 来 衡量 流程 绩效 的 一 种 目标 式 量 
化 管理 指标 ， 是 把 企业 的 战略 目标 分 解 为 可 操作 的 工作 目标 的 工具 ， 是 
企业 绩效 管理 的 基础 。KPI 可 以 使 各 部 门 主管 明确 部 门 的 主要 责任 ， 并 
以 此 为 基础 ， 明 确 员 工 的 绩效 指标 。 

关键 绩效 指标 (KPI) 符合 一 个 重要 的 管理 原理 一 一 “二 八 原 理 ”。 
在 一 个 企业 的 价值 创造 过 程 中 ， 存 在 帕 累 托 “20/80” 的 规律 ， 即 20% 
的 骨干 人 员 创 造 企 业 80% 的 价值 ， 即 80% 的 工作 任务 是 由 20% 的 关键 行 
为 完成 的 。 因 此 ， 必 须 抓 住 20% 的 关键 行为 ， 对 之 进行 分 析 和 衡量 ， 这 
样 就 能 抓 住 绩效 评价 的 重心 。 建 立 明 确 的 切实 可 行 的 关键 绩效 指标 体系 ， 
是 做 好 绩效 管理 的 关键 。 它 有 以 下 几 层 含义 。 

1. 关键 绩效 指标 是 用 于 评估 和 管理 被 评估 者 绩效 的 定量 化 或 行为 化 
的 标准 体系 。 也 就 是 说 ， 关 键 绩效 指标 是 一 个 标准 体系 ， 它 必须 是 定量 
化 的 ， 如 果 难 以 定量 化 ， 那 么 也 必须 是 行为 化 的 。 如 果 定 量化 和 行为 化 
这 两 个 特征 都 无 法 满足 ， 就 不 是 符合 要 求 的 关键 绩效 指标 。 

2. 关键 绩效 指标 体现 了 对 企业 目标 有 增值 作用 的 绩效 指标 。 这 就 是 
说 ， 关 键 绩效 指标 是 针对 对 企业 目标 起 到 增值 作用 的 工作 产 出 而 设 定 的 
指标 ， 基 于 关键 绩效 指标 对 绩效 进行 管理 ， 就 可 以 保证 真正 对 企业 有 贡 
献 的 行为 受到 鼓励 。 

3. 通过 在 关键 绩效 指标 上 达成 的 承诺 ， 员 工 与 管理 人 员 就 可 以 进行 
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工作 期 望 、 工 作 表 现 和 未 来 发 展 等 方面 的 沟通 。 关 键 绩效 指标 是 进行 绩 
效 沟通 的 基石 ， 是 企业 关于 绩效 沟通 的 “共同 辞典 ”"。 有 了 这 样 一 本 “ 辞 
Bü", 管理 人 员 和 员工 在 沟通 时 就 可 以 有 共同 的 语言 。 

企业 在 不 同时 期 关注 的 经 营 、 管 理 重点 会 随 着 市 场 环 境 、 企 业内 部 
环境 的 变化 而 变化 。 企 业 不 同时 期 所 关注 的 KPI 体系 称 为 战略 导向 的 KPI 
体系 。 战 略 导向 的 KPI 指标 体系 与 传统 的 指标 体系 相 比 ， 在 假设 前 提 、 
考核 目的 、 指 标 产 生 、 指 标 来 源 、 指 标 构成 及 作用 、 收 入 分 配 体系 与 战 
略 的 关系 等 方面 有 较 大 区 别 。 战 略 导向 的 KPI 指标 体系 对 于 企业 的 绩效 
管理 有 重大 意义 : 首先 ， 丰 富 了 KPI 指标 体系 的 内 涵 ; 其 次 ， 成 为 企业 
战略 管理 的 一 个 子 系统 ; 最 后 ， 它 是 对 绩效 考核 理念 的 创新 。 即 便 如 此 ， 
关键 指标 法 也 存在 很 多 缺点 。 

1. 通过 聚焦 于 功能 性 关键 指标 ， 他 们 仅仅 满足 于 “局 部 ”最 优 的 行 
为 ， 而 放弃 了 组 织 整体 的 利益 。 

2. 需要 尽快 编撰 和 分 析 信息 ， 而 可 见 度 经 常 不 那么 大 。 另 外 ， 他 们 
仅仅 提供 一 段 有 限时 间 的 信息 ， 并 没有 透彻 分 析 未 来 的 情况 。 

3. 对 关键 指标 的 跟踪 是 手工 操作 的 ， 因 此 数据 的 计算 常常 出 错 ， 或 
者 与 时 间 不 一 致 。 

4. 许多 时 候 ， 工 人 们 不 知道 怎样 处 理 数据 。 究 竟 什 么 是 差 的 绩效 并 
不 总 是 那么 明晰 的 ， 什 么 时 候 开始 行动 ， 如 何 行动 也 是 不 明确 的 。 或 者 ， 
人 们 被 衡量 流程 本 身 和 弄 得 心烦 意 乱 以 致 于 根本 不 行动 ， 理 由 是 “分 析 处 
于 瘫痪 状态 ”。 

5. 尽管 关键 指标 是 甄选 过 的 ， 被 成 为 关键 绩效 指标 (KPI) ， 仍 然 存 
在 缺乏 反馈 和 确认 的 情况 ， 因 此 不 能 保证 组 织 大 多 数 相关 商业 驱动 因素 
被 精确 地 衡量 了 。 

6. 有 经 验 的 管理 者 知道 怎样 “操纵 ”或 “修补 ”关键 因素 以 使 它们 
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看 起 来 更 好 。 

另外 ， 所 有 企业 不 同时 期 所 关注 的 KPI 体系 的 集合 就 称 为 KPI 库 。 
企业 必须 建立 动态 开放 的 KPI 库 以 适应 各 种 权 变 因素 对 KPI 指标 体系 的 
影响 。KPI 库 设 计 一 般 符 合 如 下 要 求 。 清 晰 地 描述 考核 对 象 的 增值 工作 
产 出 ， 每 一 项 工作 产 出 都 能 提取 绩效 指标 ， 具 有 各 项 增值 性 产 出 的 相对 
重要 性 等 级 ， 易 与 和 实际 绩效 水 平 比 较 。 设 计 关 键 绩效 指标 库 应 经 过 如 
下 四 阶段 。 

1. 确定 工作 产 出 。 该 阶段 的 主要 任务 是 自 上 而 下 地 明确 组 织 目 标 ， 
逐 级 确定 增值 产 出 ; 绘制 客户 关系 图 ; 为 各 项 产 出 划分 权重 。 

2. 建立 评估 指标 。 该 阶段 应 首先 针对 不 同 的 工作 产 出 选择 使 用 的 关 
键 指标 类 型 。 可 供 选 择 的 指标 类 型 有 : 数量 型 、 质 量 型 、 成 本 型 和 时 限 
型 。 之 后 应 根据 SMART 原则 设计 评估 指标 ， 也 即 指 标的 提炼 。 

3. 设 定 评估 标准 。 该 阶段 应 先 设 定 基本 标准 与 卓越 标准 ， 随 后 确定 
由 谁 来 进行 评估 和 评估 方案 。 基 本 标准 是 期 望 达到 的 水 平 ， 卓越 标准 则 
是 未 作 要 求 但 可 达到 的 绩效 水 平 。 评 估 标 准 的 描述 形式 可 以 是 定性 描述 ， 
也 可 以 是 定量 描述 。 

4. 审核 KPI 库 指标 。 该 阶段 要 求 审核 指标 与 标准 的 客观 性 、 全 面 性 、 
可 操作 性 ， 并 且 提 供 反 馈 及 修正 信息 。 

关键 绩效 指标 库 的 设计 一 般 有 两 种 思路 ， 即 按 组 织 结构 分 解 和 按 经 
营 流程 分 解 ， 通 常 有 三 种 方式 来 建立 KPI 库 。 即 依据 部 门 承担 责任 的 不 
同 建立 KPI 库 ; 依据 职 类 职 种 工作 性 质 不 同 建立 KPI 库 ; 依据 平衡 记分 
卡 建立 KPI 库 。 

1. 依据 部 门 承担 责任 的 不 同 建立 KPI 库 。 该 方式 主要 强调 部 门 从 本 
身 承 担 责任 的 角度 对 企业 目标 进行 分 解 ， 进 而 形成 评价 指标 。 优 点 是 突 
出 了 部 门 的 参与 性 ， 缺 点 是 可 能 导致 战略 稀释 现象 的 发 生 ， 忽 略 了 对 于 
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责任 流程 的 体现 。 

2. 依据 职 类 职 种 工作 性 质 不 同 建立 KPI 库 。 该 方式 突出 了 对 组 织 具 

体 目标 的 响应 ， 各 专业 职能 按照 组 织 制定 的 每 一 项 目标 ， 提 出 专业 的 响 
应 措施 。 缺 点 是 增加 了 部 门 管理 的 难度 ， 指 标 缺 乏 对 过 程 的 描述 。 

3. 依据 平衡 记分 卡 (BSC) 建立 KPI 库 。 该 法 把 BSC 的 “财务 、 客 
户 、 内 部 经 营 流程 、 学 习 与 成 长 ”这 四 个 不 同 绩效 维度 看 成 供应 链 质量 
KPI 的 主 控 因 素 ， 然 后 在 每 个 主 控 因 素 之 下 按照 相关 方法 寻找 和 设 定 每 
一 级 关键 绩效 指标 和 下 一 级 关键 绩效 指标 ， 从 而 建立 KPI E, 








现 有 基于 企业 的 质量 绩效 管理 模式 ， 主 要 有 三 种 ， 即 战略 导向 的 质 
量 绩效 管理 模式 、 关 注 核心 业务 流程 绩效 的 质量 绩效 管理 模式 及 卓越 绩 
效 质量 管理 模式 。 





9.3.1 战略 导向 的 质量 绩效 管理 模式 

以 质量 战略 目标 分 解 为 基础 的 质量 战略 绩效 管理 模式 ， 能 够 从 质量 
战略 高 度 明确 企业 发 展 思 路 ， 理 顺 企 业 的 内 部 运营 脉络 。 质 量 绩效 管理 
体系 的 根本 目的 在 于 ， 不 断 提 升 组 织 质量 绩效 ， 实 现 企业 质量 战略 目标 。 
为 实现 这 个 目的 ， 企 业 首 要 考 虑 的 是 质量 战略 的 执行 力 ， 即 企业 质量 战 
略 压 力 传递 ， 聚 焦 目 标 等 。 

a A 实现 
企业 质量 战略 绩效 、 部 门 质量 绩效 和 员工 质量 绩效 的 战略 协同 ， 保 证 质 
量 战 略 目 标的 有 效 分 解 并 培养 员工 企业 所 需 的 核心 专长 与 质量 技能 。 但 
是 这 种 模式 仅仅 基于 企业 质量 绩效 管理 的 视角 ， 而 未 上 升 到 供应 链 质 量 
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绩效 管理 的 高 度 ， 对 于 供应 链 质量 绩效 管理 而 言 ， 具 有 一 定 的 局 限 性 ， 
如 图 9 -3 所 示 。 
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图 9-3 战略 地 图 的 一 般 性 模型 


9.3.2 关注 核心 业务 流程 绩效 的 质量 绩效 管理 模式 

这 种 质量 绩效 管理 模式 ， 非 常 关注 核心 业务 各 个 流程 上 的 质量 绩效 ， 
在 这 一 过 程 中 ， 首 先 要 做 好 各 项 质量 考核 指标 的 实现 流程 ， 梳 理 及 构建 
质量 关键 控制 指标 。 关 注 核心 业务 流程 绩效 的 质量 绩效 管理 模式 ， 可 以 
ee ee , 3 
一 步 规范 内 部 运营 的 质量 管理 。 同 时 可 以 让 企业 能 够 清楚 地 分 析出 价值 
产生 的 根源 ， 提 升 企业 的 质量 管理 高 度 ， 让 企业 内 部 质量 管理 能 够 真正 
服从 于 企业 的 整体 利益 。 

一 般 而 言 ， 流 程 绩 效 在 绩效 管理 中 的 应 用 ， 表 现在 两 个 方面 : 一 是 
从 现 有 的 ERP 上 线 流程 中 提取 流程 绩效 指标 ， 包 括 流程 的 产 出 绩效 和 过 
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程 绩 效 ， 使 之 成 为 部 门 KPI 库 和 员工 岗位 KPI 库 的 一 部 分 ， 作 为 两 个 层 
级 的 绩效 考核 KPI 指标 ， 纳 入 整个 的 部 门 和 员工 (岗位 ) 的 KPI 考核 
(KPI 的 来 源 还 有 工作 任务 分 解 ， 岗 位 说 明 书 提取 等 ) 。 具 体 做 法 为 : M 
别 部 门 与 岗位 相关 的 ERP 线 上 流程 里 的 过 程 绩效 ， 提 取 岗 位 流程 KPI 指 
标 ， 岗 位 流程 KPI 指标 指 的 是 该 岗位 参与 其 中 的 所 有 流程 中 与 其 有 关 的 
流程 的 过 程 绩效 指标 ， 每 个 岗位 形成 一 张 岗位 流程 KPI 表 ， 岗 位 流程 绩 
效 的 考核 人 是 流程 中 该 岗位 的 流程 步骤 的 下 一 个 流程 步骤 的 执行 人 。 岗 
位 流程 KPI 表 是 汇集 了 参与 的 所 有 流程 的 过 程 绩效 指标 的 表 ; 二 是 引入 
流程 绩效 作为 解决 目前 部 门 周 边 绩 效 考 核 丙 端 (打分 缺乏 明确 依据 、 影 
响 分 、 缺 乏 公 平 性 等 ) 的 优化 方式 。 具 体 做 法 为 在 部 门 的 周边 绩效 中 增 
加 部 门 所 属相 关 流 程 的 产 出 绩效 考核 指标 (建议 分 值 10 分 ) ， 与 原来 的 
外 部 领导 成 员 打分 (建议 分 值 5 分 ) 一 起 构成 部 门 外 部 周边 的 考核 指标 。 
说 明 : 部 门 所 属 的 相关 流程 不 是 部 门 参与 的 所 有 的 流程 ， 是 该 部 门 的 业 
务 活动 的 完成 情况 对 下 一 个 部 门 的 业务 活动 的 完成 有 重大 影响 的 流程 。 






































9.3.3 卓越 绩效 质量 管理 模式 

为 了 指导 组 织 的 过 程 管理 ， 以 实现 关键 经 营 结果 和 战略 目标 ， 预 料 
并 响应 快速 的 、 难 以 预期 的 组 织 内 外 部 的 变化 ， 就 要 对 绩效 进行 评价 和 
分 析 。 绩 效 评价 经 历 了 观察 性 业绩 评价 、 统 计 性 业绩 评价 、 财 务 性 业绩 
评价 及 综合 性 业绩 评价 等 几 个 阶段 。 这 些 评价 体系 虽然 能 够 在 一 定 程度 
上 ， 提 高 企业 的 业绩 ， 但 这 些 评 价 体系 也 有 一 些 共 同 的 局 限 : 缺乏 能 对 
企业 间 业 绩 横向 比较 的 体系 ， 不 利于 企业 间 的 相互 交流 ， 也 不 利于 企业 
管理 经 验 的 积累 ; 缺乏 有 效 的 顾客 驱动 传递 机 制 ， 不 利于 及 时 有 效 地 发 
现 和 满足 顾客 的 需要 ， 影 响 顾客 的 忠诚 程度 ， 缺 乏 持续 改进 机 制 ， 不 利 
于 企业 的 持续 发 展 。 
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美国 波多 里 奇 国家 质量 奖 提出 的 卓越 绩效 标准 提出 了 卓越 绩效 的 概 
念 ， 为 解决 以 上 局 限 提供 了 很 好 的 标准 平台 和 理论 依据 。 所 请 卓越 绩效 ， 
就 是 通过 综合 的 组 织 绩效 管理 方法 ,使 组 织 和 个 人 得 到 进步 和 发 展 ， 提 
高 组 织 的 整体 绩效 和 能 力 ， 为 顾客 和 其 他 相关 方 创造 价值 ， 并 使 组 织 持 
续 获得 成 功 。 我 国 发 布 并 实施 的 《 盏 越 绩效 评价 准则 》 中 提出 了 四 种 类 
型 的 绩效 ,分 别 是 ， 以 顾客 为 中 心 的 绩效 、 产 品 和 服务 绩效 、 财 务 和 市 
场 绩效 以 及 运营 绩效 。 

1. 以 顾客 为 中 心 的 绩效 。 指 的 是 与 顾客 感知 、 反 映 和 行为 相关 的 测 
量 指标 。 这 一 类 绩效 可 以 包括 顾客 满意 度 、 顾 客 抱怨 、 顾 客 获取 、 顾 客 
保留 、 顾 客流 失 和 顾客 忠诚 ， 还 包括 基于 质量 和 价格 的 顾客 感知 价值 ， 
组 织 的 可 接近 性 的 评价 和 易 用 性 ， 以 及 来 自 顾客 和 独立 评级 机 构 的 评级 、 
认可 等 。 

2. 产品 和 服务 的 绩效 。 指 的 是 与 产品 和 服务 特性 相关 的 、 对 顾客 重 
要 的 测量 指标 。 包 括 : 产品 的 可 靠 性 、 易 用 性 、 现 场 性 能 、 准 时 交 货 、 
缺陷 水 平 、 服 务 响 应 时 间 以 及 顾客 关于 产品 和 服务 绩效 的 反馈 等 。 产 品 
和 服务 的 绩效 水 平 对 顾客 满意 度 以 及 购买 倾向 起 着 决定 性 的 影响 作用 ， 
因此 是 组 织 必须 关注 和 认真 测量 的 。 

3. 财务 和 市 场 绩效 。 指 的 是 与 成 本 、 收 入 和 市 场地 位 等 相关 的 测量 
指标 。 适 用 的 财务 指标 一 般 包括 主 营业 务 收 入 、 投 资 收益 、 营 业 外 收入 、 
利润 总 额 、 总 资产 贡献 率 、 资 本 保值 增值 率 ， 资 产 负 债 率 、 流 动 资金 周 
转 率 等 综合 指标 。 财 务 指标 一 般 用 来 衡量 整个 组 织 的 经 营 状 况 。 市 场 绩 
效 指标 有 市 场 占有 率 、 市 场地 位 、 资 产 利 用 、 资 产 增 长 、 业 务 增长 、 新 
产品 和 新 进入 的 市 场 、 来 自 新 产品 的 销售 量 所 占 的 百分比 、 其 他 盘 利 性 
和 流动 性 测量 指标 等 。 

4. 运营 绩效 。 运 营 绩效 指 的 是 与 组 织 的 有 效 性 和 效率 、 责 任 和 义务 
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有 关 的 组 织 运 行 、 人 力 资 源 和 组 织 的 治理 和 社会 责任 绩效 等 道德 方面 的 
绩效 。 

(1) 人 力 资源 绩效 主要 指 工作 系统 、 员 工学 习 、 员 工 发 展 、 员 工 权 
益 和 满意 程度 等 方面 得 绩效 。 工 作 系 统 绩 效 包括 简化 岗位 划分 、 岗 位 
轮换 、 工 作 环境 改进 、 留 住 员工 、 内 部 晋升 比率 以 及 管理 人 员 比 例 的 变 
化 等 方面 的 绩效 。 员 工学 习 与 发 展 绩效 包括 创新 和 建议 的 数量 、 交 又 培 
训 等 方面 ; 员工 权益 、 满 意 程 度 和 不 满意 程度 相关 绩效 包括 工作 环境 、 
合理 化 建议 和 QC 小 组 的 数量 、 员 工 满意 程度 等 。 

(2) 运行 绩效 指 的 是 与 组 织 的 有 效 性 和 效率 、 责 任 和 义务 有 关 的 组 
运营 、 人 力 资源 和 道德 方面 的 测量 指标 。 例 如 ; 订货 到 交 货 的 时 间 、 
安装 时 间 、 投 放 市 场 的 时 间 、 运 转 周 期 ， 劳动 生产 率 、 浪 费 的 减少 、 创 
新 率 、 电 子 技术 应 用 的 增加 ; ISO 审核 结果 、 战 略 目标 实现 的 结果 ; 员工 
流转 率 、 员 工交 又 培训 率 、 员 工 满 意 度 、 员 工 抱怨 ;遵守 法 纪 、 财 政 义 
务 和 社区 参与 。 运 营 绩效 可 以 在 工作 单元 层面 、 关 键 过 程 层面 和 组 织 层 
面 展 开 测 量 。 

(3) 组 织 的 治理 和 社会 责任 等 道德 方面 的 绩效 。 主 要 指 组 织 的 治理 、 
公共 责任 、 道 德行 为 以 及 履行 组 织 的 公民 义务 等 方面 的 绩效 。 具 体 包 括 
组 织 的 产品 、 服 务 和 经 营 在 环境 保护 、 能 源 消耗 、 资 源 综 合 利 用 、 安 全 
生产 、 产 品 安全 以 及 公共 卫生 等 方面 的 社会 影响 ; 是 否 满足 法 律 法 规 要 
oR; 能 否 促进 可 持续 发 展 。 
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9.4 供应 链 质量 绩效 管理 


现行 的 企业 质量 管理 绩效 管理 体系 ， 往 往 对 供应 链 质量 战略 的 关注 
程度 不 够 ， 主 要 表现 在 现行 的 质量 管理 绩效 考核 体系 没有 将 与 质量 战略 
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绩 相 关 的 关键 成 功 因素 纳入 评价 的 范围 ， 因 而 没有 发 挥 质量 管理 绩效 
考核 的 战略 导向 作用 。 


9.4.1 供应 链 质量 绩效 管理 概念 

供应 链 质 量 绩效 管理 ， 就 是 在 原 有 企业 视角 的 质量 管理 、 绩 效 管理 
基础 上 ， 理 顺 供 应 链 发 展 思路 ， 关 注 供应 链 核心 企业 及 其 他 内 部 相关 企 
业 的 核心 业务 流程 绩效 ， 规 范 供 应 链 企 业内 部 质量 管理 ， 尽 最 大 可 能 保 
证 供应 链 平稳 地 引进 供应 链 质 量 战略 导向 的 绩效 管理 模式 。 供 应 链 质 量 
战略 性 绩效 管理 系统 是 一 个 循环 的 动态 系统 ， 它 所 包含 的 各 个 环节 紧密 
联系 、 环 环 相 扣 ， 任 何 一 环 脱节 都 将 导致 战略 绩效 管理 的 失败 。 

供应 链 质量 绩效 管理 以 供应 链 质量 战略 目标 为 核心 ， 完 善 供应 链 质 量 
绩效 考核 指标 体系 ， 增 强 供应 链 质量 绩效 管理 的 质量 战略 导向 性 。 供 应 链 
质量 绩效 考核 指标 体系 是 贯穿 “三 屋 ” 绩 效 管理 体系 的 主线 。 以 供应 链 质 
量 战略 目标 为 业绩 考核 指标 体系 的 核心 ， 本 着 “突出 主 营 业务 质量 、 全 面 
综合 评价 、 指 标 考核 科学 ”的 原则 ， 通 过 对 供应 链 质量 战略 目标 的 分 解 
结合 供应 链 质 量 考核 指标 、 行 业 对 标 指标 、 年 度 业绩 责任 书 和 各 单位 职 
部 门 的 管理 要 求 ， 建 立 科学 的 供应 链 质量 关键 绩效 指标 体系 ， 使 得 供应 
质量 战略 目标 通过 各 项 考核 指标 及 考核 制度 得 以 细 化 和 落实 。 

同时 供应 链 质量 绩效 考核 指标 体系 融入 供应 链 流 程 管理 理念 ， 强 化 
业绩 指标 的 过 程 管理 ,夯实 管理 基础 。 为 了 有 效 避 免 绩 效 考核 走 和 人 “ 重 
结果 而 轻 过 程 ; 强调 量 的 增长 而 忽视 质 的 改进 ”的 误区 ， 引 入 流程 管理 
理念 ， 将 每 一 项 业绩 考核 指标 作为 一 项 工作 流程 的 输出 ， 通 过 分 析 指标 
的 实现 流程 ， 明 确 关键 控制 环节 或 要 素 ， 增 加 过 程控 制 指标 。 
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9.4.2 供应 链 质 量 绩效 管理 模式 构建 指导 思想 
供应 链 质量 绩效 管理 模式 构建 的 指导 思想 如 下 。 
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.以 供应 链 质量 战略 为 导向 。 通 过 建立 以 供应 链 质量 战略 为 导向 的 
绩效 管理 模式 ， 将 建设 “卓越 质量 ”“ 供 应 链 全 面 质量 管理 ”等 现代 质 
量 任务 ， 渗 透 到 供应 链 企 业 各 部 门 的 日 常 质量 活动 中 ， 激 发 所 有 员工 发 
挥 出 最 大 潜力 ， 并 将 其 各 项 质量 活动 引导 到 为 实现 该 目标 而 努力 的 轨道 
上 来 ， 从 而 实现 供应 链 质量 战略 的 牵引 作用 。 

.明确 供应 链 质量 绩效 评价 的 目标 。 首 先 ， 需 落实 供应 链 质量 责任 
和 任务 ， 评 价 结果 供 制 定 供应 链 质 量 工作 计划 和 决策 时 参考 ， 保 证 供应 
链 质 量 总 体 战略 目标 的 实现 ; 其 次 ， 着 重 在 供应 链 质量 水 平和 绩效 创造 
上 进行 经 营 管理 过 程 和 人 员 素 质 考 核 ， 为 薪酬 、 奖 惩 、 晋 升 和 岗位 调整 
提供 依据 ， 激 励 和 约束 被 考核 者 ; 再 次 ， 着 重 在 产品 或 服务 质量 控制 、 
协调 及 改进 等 能 力 和 适应 程度 上 进行 考核 ， 作 为 潜能 开发 和 教育 培训 依 
据 ; 最 后 ， 基 于 供应 链 质 量 管理 视角 ， 通 过 有 效 的 沟通 和 反馈 ， 为 改进 
和 调整 供应 链 质量 政策 提供 依据 ， 提 升 供应 链 质量 管理 水 平 。 

3. 建立 供应 链 质量 绩效 管理 的 理念 。 供 应 链 质 量 绩效 管理 理念 的 建 
立 在 供应 链 质量 绩效 考核 过 程 中 具有 举足轻重 的 意义 。 供 应 链 质量 绩效 
评价 人 员 应 该 充分 认识 到 供应 链 质量 绩效 管理 需要 绩效 考核 ， 但 绝 不 仅 
限于 绩效 考核 。 供 应 链 质量 绩效 管 一 系列 的 手段 对 组 织 运行 
se 质 就 是 从 提高 和 改善 供应 链 质 量 绩效 
这 一 根本 目标 出 发 ， 通 过 被 考核 者 的 参与 和 持续 的 动态 沟通 ， 达 到 实现 
供应 链 整 体质 量 目 标的 目的 。 供 应 链 质 量 绩效 管理 是 一 个 完整 的 系统 ， 
包括 供应 链 质量 绩效 计划 、 动 态 的 供应 链 质 量 绩效 沟通 、 供 应 链 质量 绩 
效 考 核 、 供 应 链 质量 绩效 诊断 与 辅导 、 考 核 供 应 链 质 量 评价 结果 等 环节 。 

4. 高 度 重视 供应 链 质量 绩效 考核 制度 。 供 应 链 质量 绩效 考核 制度 和 
考核 工作 的 开展 ， 直 接 关 系 到 供应 链 质量 发 展 战略 的 高 度 。 
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9.4.3 ”常见 的 供应 链 质量 绩效 管理 绩效 管理 方法 

现 阶 段 比 较 常见 的 供应 链 质量 绩效 管理 绩效 管理 方法 主要 有 BSC 法 
(平衡 记分 卡 ) 、KPI 法 (关键 绩效 指标 ) 及 BSC 与 KPI 整合 法 等 几 种 。 

一 、 平 衡 记 分 卡 法 

BSC (平衡 记分 卡 ) 是 The Balanced Scorecard 英文 简写 。 通 过 BSC 
作为 执行 战略 和 监控 过 程 的 工具 ， 超 越 了 传统 的 仅 靠 财务 衡量 企业 业绩 
的 方法 ， 它 通过 “财务 、 客 户 、 内 部 经 营 流 程 、 学 习 与 成 长 ”这 四 个 不 
同 的 维度 ， 把 企业 战略 转化 为 一 套 全 方位 的 运作 目标 和 绩效 指标 ， 来 系 
统 地 衡量 、 控 制 和 提升 组 织 的 业绩 ， 如 图 9 -4 所 示 。 平 衡 计 分 卡 体现 了 
财务 指标 和 非 财务 指标 的 平衡 ， 企 业 的 长 期 目标 和 短期 目标 的 平衡 ， 结 
果 性 指标 与 动因 性 指标 之 间 的 平衡 ， 企 业 组 织 内 部 群体 与 外 部 群体 的 平 
衡 ， 领 先 指标 与 滞后 指标 之 间 的 平衡 。 










































































财务 
目标 | 指标 上 目标 值 | 策略 
Pd 我 们 怎样 增 加 财务 价值? bow 
x ER 必须 通过 学 习 成 长 ， 强 化 内 部 运营 
目标 | 指标 | 目标 值 | 策略 核心 能 力 ， 持 续 改善 内 部 运 目标 | 指标 | 目标 值 | 策略 








作 ， 获 得 竞争 优势 ， 以 获得 —5» 
最 大 化 的 客户 满意 ， 才 能 够 
客户 怎样 评判 我 们 ? 获得 理想 的 财务 收益 。 哪 方 面 我 们 应 有 不 凡 表 现 


学 习 成 长 
p 指标 | 目标 值 | 策略 


我 们 怎样 支持 业务 需要 ? 






































































e 指标 使 抽象 的 战略 概念 清晰 化 
e 指标 用 于 沟通 ， 而 非 控 制 
o 战略 描述 了 一 系列 的 因果 关系 























图 9 -4 平衡 积分 卡 示意 图 


. 146 - 


ee COS 


二 、 关 键 绩效 指标 法 

KPI (关键 绩效 指标 ) 是 Key Performance Indicators 的 英文 简写 。 执 
ÍT KPI 体系 的 目的 是 建立 一 种 机 制 ， 将 企业 战略 转化 为 内 部 过 程 和 活动 ， 
以 不 断 增强 核心 竞争 力 并 保证 企业 持续 地 取得 高 效益 。 应 用 KPI 的 前 提 
假定 是 企业 员工 采取 了 一 切 必要 的 行动 以 达到 事先 确定 的 目标 ; 应 用 KPI 
时 ， 将 宏观 战略 目标 进行 层 层 分 解 并 产生 了 可 操作 性 的 战术 目标 ， 用 这 
些 目标 监测 和 调整 了 企业 的 经 营 活动 。 可 以 采用 “纵向 分 解 、 横 向 提取 ” 
的 方法 建设 KPI 指标 体系 。 

纵向 分 解 以 战略 目标 及 上 级 单位 要 求 为 分 解 对 象 ， 对 企业 战略 目标 
的 要 求 ， 综 合 运 用 维度 结构 (时间 结 构 、 内 容 结 构 ) 分 解法 和 驱动 因素 
分 解法 进行 分 解 ， 获 取 各 组 织 层级 的 牵引 性 指标 ， 然 后 采用 OBS 法 ,将 
关键 指标 与 责任 部 门 (责任 人 ) 建立 起 关联 。 

横向 提取 ， 从 横向 角度 ， 按 业务 流程 运行 的 方向 ， 突 破 职能 职责 壁 
又， 基于 业务 活动 内 容 和 结果 ， 提 取出 保障 性 指标 ， 促 进 业 务 部 门 、 职 
能 部 门 、 业 务 单元 之 间 互 相 协调 ， 发 挥 组 织 的 协同 性 ， 从 而 有 利于 企业 
关键 绩效 指标 的 达成 。 

建立 KPI 体系 不 仅 可 以 成 为 企业 员工 的 激励 约束 手段 ， 更 可 以 作为 
战略 实施 工具 使 用 。 该 体系 指标 的 构成 是 通过 财务 与 非 财务 指标 相 结合 ， 
既 体 现 关 注 短期 效益 ， 又 兼顾 长 期 发 展 的 原则 ; KPI 本 身 不 仅 传达 了 结 
果 ， 也 传递 了 产生 结果 的 过 程 ;将 KPI 的 值 和 权重 用 于 绩效 考核 体系 中 ， 
推进 了 企业 战略 的 实施 。 

三 、BSC 与 KPI 整合 法 

该 法 把 BSC 的 “财务 、 客 户 、 内 部 经 营 流程 、 学 习 与 成 长 ”这 四 个 
不 同 绩效 维度 看 成 供应 链 质 量 KPI 的 主 控 因素 ,然后 在 每 个 主 控 因素 之 
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下 按照 相关 方法 寻找 和 设 定 每 一 级 关键 绩效 指标 和 下 一 级 关键 绩效 指标 。 
基于 BSC 的 KPI 绩效 管理 指标 设计 图 ， 如 表 9 -1 所 示 。 


表 9-1 基于 BSC 的 KPI 供应 链 质量 绩效 管理 指标 设计 图 


























BSC 绩效 维度 KPI 主 控 因 素 说 明 

财务 财务 类 

客户 客户 类 可 根据 企业 的 情况 将 关键 绩 
内 部 经 营 流程 内 部 经 营 流程 类 效 指标 分 类 并 可 分 为 知 干 层次 
学 习 与 成 长 学 习 与 成 长 类 








BSC 与 KPI 均 是 提升 供应 链 质量 绩效 水 平 的 战略 管理 工具 ， 但 作为 
不 同 理论 指导 下 的 方法 运用 ， 两 者 在 思想 基础 、 指 标 设 定 、 指 标 运用 等 
方面 既 有 相同 之 处 也 有 不 同 之 处 。 两 者 相同 之 处 主要 体现 在 : 思想 基础 
方面 ， 它 们 都 是 一 种 整体 性 的 绩效 管理 工具 ， 都 是 从 一 个 总 目标 出 发 ， 
寻找 衡量 指标 ， 设 定 分 目标 ， 掌 控 行 动 ; 指标 设 定 方 面 ， 它 们 的 主旨 均 
是 体现 各 维度 或 主要 因素 的 绩效 ， 它 们 的 分 解 都 是 为 了 体现 绩效 维度 或 
上 一 层 指 标的 绩效 ; 指标 运用 方面 ， 每 一 个 指标 可 由 更 细 的 指标 构成 ， 
运用 各 级 、 各 类 指标 进行 以 事实 为 基础 的 衡量 ,指标 作为 方向 的 指引 和 
范围 的 约束 ， 可 设 定 为 检查 标准 ， 进 而 形成 制定 计划 、 分 配 资源 、 监 控 
行动 、 检 查考 核 的 工具 。 

两 者 不 同 之 处 主要 体现 在 : 思想 基础 方面 ，BSC 将 实现 企业 总 目标 的 
绩效 划分 为 不 同 的 维度 ， 不 同 的 维度 之 间 具 有 明确 的 因果 支撑 关系 ， 形 
成 了 一 个 绩效 控制 和 发 展 循环 ; KPI 则 要 求 分 析 和 寻找 影响 企业 总 目标 
实现 的 主要 控制 绩效 因素 ， 各 主 控 绩效 因素 之 间 不 存在 明显 的 逻辑 关系 ， 
但 它们 一 起 构成 了 总 目标 的 组 成 部 分 。 指 标 设 定 方 面 ，BSC 从 绩效 维度 
中 设 定 指标 ，KPI 从 主 控 绩效 因素 中 设 定 指标 ;指标 运用 方面 ， 由 BSC 
不 同 维度 分 解 出 的 指标 之 间 具 有 明显 的 逻辑 关系 ， 而 由 KPI 不 同 主 控 绩 
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效 因素 分 解 的 指标 之 间 没 有 明显 的 逻辑 关系 ， 但 却 并 不 影响 该 指标 的 分 
解 和 应 用 。 

KPI 是 对 目标 的 直接 分 解 ， 一 级 级 分 解 建立 的 指标 体系 ， 并 且 实 施 
成 果 导 向 的 考核 ; 但 与 BSC 相 比 ,KPI 的 要 素 基 本 是 相互 独立 的 ， 没 有 体 
现 彼此 的 联系 ， 也 没有 超前 与 滞后 之 分 。 它 的 分 解 与 落实 都 是 以 既定 目 
标 为 核心 的 ， 不 能 突出 部 门 或 个 人 的 特色 及 职能 。 比 较 而 言 ， 使 用 KPI 
绩效 考核 的 落实 层面 没有 得 到 战略 管理 意义 的 深化 。BSC 首次 将 因果 关 
系 引 入 到 绩效 考评 体系 中 ， 增 强 了 绩效 考评 体系 的 功能 ， 也 提升 了 绩效 
考评 体系 在 企业 管理 中 的 地 位 和 作用 。BSC 将 企业 多 元 化 目标 归 为 可 计 
量 的 财务 、 客 户 、 内 部 运营 和 学 习 成 长 四 个 方面 ， 对 企业 的 战略 进行 全 
面 的 考评 。 其 内 涵 在 于 关注 过 程 而 非 仅 仅 关注 结果 ， 形 成 由 一 系列 因果 
链条 贯穿 起 来 的 一 个 有 机 整体 。 

BSC 能 使 企业 及 时 修改 并 调整 战略 ， 并 随时 反应 学 习 所 得 。 应 用 
BSC 评估 系统 可 以 鼓励 企业 各 级 领导 积极 投身 于 战略 执行 过 程 ， 而 不 是 
简单 的 监督 财务 结果 ， 其 对 财务 指标 不 足 的 弥补 是 通过 补充 非 财务 指标 
来 完成 的 。BSC 是 由 通 向 长 远 目标 的 “绩效 发 展 循环 系统 ”建立 的 绩效 
指标 体系 。BSC 板块 建立 后 ， 可 能 会 用 到 KPI 方法 。 但 如 果 把 BSC 混同 
于 KPI， 就 会 忽略 BSC 板块 间 、 指 标 间 的 支撑 关系 。 并 不 是 所 有 的 KPI 
指标 都 应 归 入 BSC， 有 些 KPI 指标 固然 重要 ， 但 不 能 突出 供应 链 企业 的 
战略 和 价值 定位 。 

BSC 与 KPI 整合 法 供应 链 质 量 绩效 管理 体系 考虑 了 BSC 与 KPI 各 自 
的 特性 ， 将 BSC 与 KPI 优点 整合 在 了 一 起 ， 利 用 相互 之 间 有 因果 支撑 关 
AB BSC 绩效 维度 构建 了 KPI 的 供应 链 质量 绩效 指标 体系 。 通 过 确认 和 
评估 关键 性 的 成 功 要 素 及 关键 性 指标 ， 并 以 此 为 标准 定期 和 员工 沟通 企 
业绩 效 ， 企 业 各 级 领导 就 能 确保 整个 企业 参与 战略 执行 ， 使 企业 战略 成 
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为 每 个 人 的 工作 。 平衡 记分 卡 将 战略 置 于 中 心地 位 ， 有 效 地 将 企业 战略 
制定 与 战略 实施 过 程 联系 起 来 ， 使 平衡 记分 卡 不 仅 是 一 种 绩效 考评 方法 ， 
而 且 演 化 成 为 企业 一 套 有 效 的 供应 链 质 量 战略 管理 方法 。 

BSC 与 KPI 整合 系统 是 高 度 结构 化 的 系统 ， 并 不 是 KPI 的 堆砌 ，KPI 
指标 之 间 有 着 必然 的 逻辑 关系 。 该 系统 真正 的 关键 是 制订 供应 链 质量 战 
略 ， 这 既是 核心 又 是 本 质 ，KPI 只 是 表象 ， 企 业 不 同 部 门 的 KPI 及 其 数量 
和 数值 都 因 部 门 的 战略 不 同 而 存在 很 大 的 差异 。 没 有 供应 链 质量 战略 ， 
KPI 就 没有 意义 。BSC 与 KPI 整合 系统 既 在 BSC 理论 思想 的 指导 下 ,将 
供应 链 企业 质量 绩效 管理 工作 形成 了 一 个 有 效 控制 和 发 展 的 循环 ， 同 时 
又 运用 KPI 体系 的 构建 方法 ， 使 供应 链 企业 比较 方便 地 将 供应 链 质 量 战 
略 目标 进行 分 解 产 生 操 作 性 强 的 战术 目标 ， 并 用 这 些 目标 监测 和 调整 供 
应 链 企业 的 质量 活动 。 使 企业 考评 视野 从 只 注重 企业 内 部 评价 ， 扩 大 到 
企业 外 部 利益 相关 者 ， 并 且 以 全 新 的 眼光 重新 考察 供应 链 企业 内 部 。 

通过 BSC 及 KPI 指标 进行 绩效 考核 ， 实 现 了 供应 链 企 业 外 部 平衡 和 
内 部 平衡 之 间 的 平衡 ， 定 性 衡量 和 定量 衡量 的 平衡 ， 短 期 衡量 与 长 期 衡 
量 的 平衡 及 成 果 衡 量 与 动因 衡量 的 平衡 。 但 是 ,在 BSC 与 KPI 整合 体系 
H, BSC 的 理论 基础 仍然 缺乏 ， 其 在 创新 ， 内 部 和 运营， 客户 和 财务 方面 
因果 驱动 并 不 是 很 严密 ， 财 务 投入 也 比较 大 ， 考 评 指标 设置 的 难度 也 较 
大 ，KPI 设置 的 合理 性 也 需要 实践 进行 进一步 检验 。 对 BSC 中 的 四 方面 ， 
KPI 最 适用 的 应 该 是 财务 指标 与 任务 指标 ， 但 对 于 能 力 指标 、 学 习 指 标 
之 类 ， 就 很 难 应 用 KPI 来 进行 分 解 。 

另外 ，BSC 绩效 考核 模式 ， 必 须 充分 认识 到 BSC 的 平衡 原则 和 缺陷 
因素 ,分 清 主 次 ,集中 精力 抓 住 企业 的 主要 了 矛盾; 立足 于 关键 部 门 和 关 
键 岗位 ， 立 足 于 该 部 门 或 岗位 急需 解决 的 问题 ， 立 足 于 量化 而 不 是 模糊 ， 
立足 于 精简 而 不 是 庞杂 ， 建 立 一 套 可 执行 的 KPI 指标 体系 ， 使 KPI 考核 
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不 但 维系 着 日 常 质量 工作 的 有 效 运 行 ， 也 将 为 BSC 年 度 目标 的 实现 提供 
最 基本 的 措施 保障 ， 形 成 一 个 互相 补充 、 互 相 促 进 、 互 相 影响 的 、 基 于 
BSC 的 KPI 供应 链 质量 绩效 管理 体系 。 


9.5 BSC 5 KPI 整合 法 供应 链 质 量 绩效 管理 


9.5.1 供应 链 质量 绩效 管理 的 构建 

BSC 与 KPI 整合 法 供应 链 质量 绩效 管理 模式 的 构建 ， 要 着 眼 于 从 供 
应 链 的 层次 审视 供应 链 质量 绩效 管理 体系 ， 而 非 单个 企业 的 质量 绩效 管 
理 体 系 。 供 应 链 质量 绩效 管理 模式 即 供应 链 战 略 绩效 管理 模式 ， 必 须 基 
于 供应 链 质 量 发 展 战 略 ， 以 市 场 为 导向 ， 缩 短 反 应 时 间 、 创 新 质量 、 技 
术 与 服务 ,重视 供应 链 团 队 协 作 ， 面 向 长 远 进行 供应 链 质 量 绩效 管理 ， 

提高 供应 链 整 体 管理 水 平 。 供 应 链 质量 战略 绩效 管理 模式 需要 多 种 

方法 融会 贯通 、 取 长 补 短 ， 而 不 是 通过 一 种 方法 就 能 够 建立 ， 这 样 才 能 
建立 适应 供应 链 相 对 复杂 的 内 外 部 环境 的 质量 战略 绩效 管理 整合 模式 。 

通过 供应 链 质量 绩效 管理 系统 ， 使 供应 链 质量 战略 目标 ， 在 供应 链 
各 企业 的 各 级 组 织 和 员工 中 上 下 沟通 、 达 成 共识 、 层 层 分 解 、 传 递 ， 引 
导 供 应 链 全 体 成 员 为 供应 链 整体 质量 目标 的 实现 和 可 持续 发 展 做 出 贡献 。 
具体 做 法 首先 要 厘清 供应 链 整体 质量 战略 地 图 及 各 企业 、 各 部 门 的 质 
战略 地 图 ， 建 立 起 供应 链 质量 战略 地 图 与 企业 及 部 门 质 量 战略 地 图 之 间 
的 接 转 关系 ， 将 之 转化 为 具体 的 质量 战略 目标 与 行动 方案 ， 并 作为 相关 
责任 单位 的 质量 绩效 考核 指标 。 

基于 以 上 考虑 ， 供 应 链 质量 绩效 管理 模式 ， 是 复杂 系统 构成 的 整合 
模型 ， 包 括 了 关键 绩效 指标 与 工作 任务 考核 的 模式 整合 ， 同 时 包括 纵向 
分 解 形成 的 牵引 性 指标 与 横向 流程 提取 的 保障 性 指标 。 
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1. 结合 供应 链 质 量 发 展 战略 ， 利 用 平衡 计 分 卡 (BSC) 方法 对 企业 
目标 进行 分 解 。 对 于 供应 链 来 说 ， 供 应 链 企业 现成 的 一 些 质 量 业绩 目标 ， 

一 定 能 够 全 面 反 映 供应 管理 状况 ， 因 而 供应 链 要 结合 自身 质量 
战略 与 供应 链 质 量 业 绩 考 核 要 求 进行 目标 分 解 。 

2. 将 平衡 计 分 卡 及 其 四 个 维度 的 指标 ， 量 身 定做 到 各 企业 及 质量 部 
门 ， 将 各 企业 及 其 部 门 的 平衡 计 分 卡 在 组 织 的 愿景 和 战略 下 进行 整合 。 
进而 将 部 门 指标 分 解 到 岗位 ， 使 员工 明白 自己 对 企业 战略 目标 实现 的 作 
用 并 将 指标 作为 员工 用 以 衡量 自己 工作 绩效 的 标准 ， 这 样 各 个 岗位 的 员 
工 才 能 有 的 放 矢 ， 岗 位 关键 绩效 指标 的 实现 支撑 部 门 指标 的 实现 。 

3. 供应 链 业 务 流程 的 顺畅 保证 供应 链 质量 战略 目标 的 实现 。 顺 畅 的 
业务 流程 使 供应 链 企业 的 每 个 员工 在 日 常 工作 的 每 个 环节 都 能 体现 企业 
质量 战略 目标 、 使 命 和 价值 观 导向 ， 使 质量 战略 目标 化 为 行动 ， 再 以 行 
动 来 实现 供应 链 企业 的 质量 战略 目标 。 

4. 利用 流程 分 解 方法 确定 岗位 关键 绩效 指标 。 在 为 各 个 岗位 设计 质 
量 绩效 评价 指标 时 ， 根 据 流程 分 解 的 结果 按照 职能 和 职 等 的 区 别 对 各 个 
评价 涉及 的 岗位 进行 分 类 ， 设 计 出 一 个 大 的 指标 体系 ; 然后 根据 每 个 岗 
位 所 赋 有 的 和 组 织 的 战略 密切 相关 的 核心 职能 或 职责 ， 对 已 有 的 指标 体 
系 框 架 进 行 具体 化 ， 从 而 设计 出 个 性 化 的 质量 绩效 评价 指标 。 

5. 根据 流程 分 析 确 定岗 位 质量 职责 。 岗 位 质量 职责 是 供应 链 企业 内 
每 一 个 岗位 包括 的 具体 质量 工作 内 容 和 责任 ， 对 每 一 个 岗位 的 质量 工作 
内 容 及 有 关 因 素 做 全 面 系统 的 描述 和 记载 ， 并 指明 担任 这 一 岗位 的 人 员 
必须 具备 的 知识 和 能 力 。 确 定 质量 岗位 职责 是 设计 供应 链 质量 绩效 管理 
系统 的 重要 依据 ， 它 对 供应 链 质量 绩效 管理 系统 的 作用 ， 表 现在 评价 的 
质量 内 容 必 须 与 质量 工作 的 内 容 密切 相关 ， 尽 力 减 少 评价 指标 中 缺失 的 
部 分 和 受 污 染 的 部 分 。 
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9.5.2 供应 链 质 量 关 键 绩 效 指标 体系 的 构建 

确定 供应 链 质量 绩效 考核 指标 是 BSC 与 KPI 整合 法 供应 链 质 量 绩效 
管理 体系 的 中 心 环节 ， 是 进行 供应 链 质量 绩效 考核 的 基本 要 素 ， 制定 科 
学 有 效 的 供应 链 质量 绩效 考核 指标 是 供应 链 质量 绩效 考核 取得 成 功 的 
保证 。 

















、 建 立 指标 体系 的 总 体 思路 
按照 20/80 法 则 和 SMART 原则 ， 运 用 关键 绩效 指标 法 从 业绩 评价 指 
标 体系 中 提炼 出 供应 链 企 业 级 质量 KPI 体系 ， 根 据 企 业 级 质量 关键 业绩 
指标 ， 按 照 流 程 重点 、 部 门 职责 之 间 联 系 的 原则 ， 提 取 部 门 级 的 质量 关 
键 绩效 指标 ， 然 后 根据 部 门 级 的 质量 关键 绩效 指标 以 及 岗位 职责 提取 员 
工 级 的 质量 关键 绩效 指标 ， 进 而 建立 起 供应 链 质量 绩效 考核 指标 体系 。 
、 供 应 链 质 量 关 键 绩效 指标 的 提取 程序 与 方法 
围绕 战略 目标 的 要 求 ， 同 时 覆盖 供应 链 质量 业绩 考评 ， 利 用 “头脑 
风暴 法 ”和 “ 鱼 骨 图 法 ”， 找 出 供应 链 质量 关键 成 功 因 素 ， 进 一 步 确定 供 
应 链 质量 关键 绩效 指标 。 
步骤 一 确定 供应 链 企业 级 质量 KPI。 首 先 ， 通 过 访谈 及 文献 调研 对 战 
略 目标 进行 梳理 ， 并 绘制 供应 链 整体 及 各 企业 战略 地 图 。 其 次 ， 为 了 设 
计 供 应 链 企业 级 质量 关键 绩效 指标 ， 利 用 鱼 骨 图 的 方法 对 企业 的 质量 关 
键 成 功 因素 范围 进行 分 析 。 
步 又 二 部 门 级 KPI。 在 确定 供应 链 企业 级 KPI 后 ， 根 据 战 略 地 图 确定 
部 门 相关 联 的 质量 目标 ， 然 后 确定 部 门 级 的 质量 战略 地 图 ， 部 门 质 量 业 
绩 考核 责任 书 来 确定 部 门 级 的 质量 KPI, 
步骤 三 确定 员工 质量 KPI。 在 企业 级 和 部 门 级 质量 KPI 确定 之 后 ， 各 
部 门 的 主管 根据 企业 级 质量 KPI、 部 门 质量 KPI、 岗 位 质量 职责 和 业务 流 
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程 质 量 ， 采 用 与 分 解 企业 级 质量 KPI 相同 的 方法 ,将 部 门 质量 关键 绩效 
指标 进一步 细 分 ， 分 解 出 员工 个 人 质量 KPI。 

三 、 供 应 链 质量 指标 体系 的 层次 结构 与 分 类 

供应 链 质量 指标 体系 可 呈现 层次 分 明 的 结构 ， 一 般 可 分 为 供应 链 企 
业 级 质量 关键 绩效 指标 、 部 门 级 质量 关键 绩效 指标 和 员工 级 质量 关键 绩 
效 指标 三 个 层次 。 

供应 链 质量 KPI 指标 体系 包括 三 个 层面 的 指标 : 第 一 个 层面 是 供应 
链 企 业 级 的 质量 KPI， 是 通过 基于 供应 链 质量 战略 的 关键 成 功 要 素 法 分 析 
ee UE 是 根据 企业 级 质量 KPI、 部门 
质量 职责 、 业 务 流程 质量 分 解 而 来 的 ; 第 三 个 层面 是 员工 个 人 的 质量 
a See 量 KPI、 岗 位 质量 职责 和 业务 流程 质量 演化 而 来 的 。 
这 三 个 层面 的 指标 共同 构成 质量 关键 绩效 指标 体系 。 在 三 个 层级 的 质量 
KPI 之 间 建 立 纵向 分 解 关 系 ， 保 证 工作 任务 的 落实 和 战略 目标 的 实现 。 
上 一 级 质量 KPI 是 下 一 级 质量 KPI 分 解 的 约束 和 依据 ， 下 一 级 质量 KPI 
是 对 上 一 级 质量 KPI 的 落实 和 支撑 。 

通过 质量 KPI 指标 体系 的 建立 ， 把 质量 战略 目标 通过 自 上 而 下 的 层 
层 分 解 落实 为 部 门 和 员工 个 人 的 具体 质量 工作 目标 ,将 供应 链 企业 质量 
战略 转化 为 内 部 过 程 质 量 和 活动 质量 ， 从 而 确保 质量 战略 目标 的 实现 。 
通过 质量 KPI， 可 以 落实 供应 链 企业 质量 战略 目标 和 业务 质量 重点 ,传递 
供应 链 企 业 的 质量 价值 导向 ， 有 效 激励 员工 质量 ,促进 供应 链 企业 和 员 
工 质量 绩效 的 改进 与 提升 ,质量 KPI 体系 不 仅 成 为 企业 员工 质量 的 约束 
机 制 ， 同 时 发 挥 质量 战略 导向 的 牵引 作用 ， 通 过 提高 员工 个 人 质量 绩效 
最 终 实 现 质量 绩效 的 提高 。 

建立 供应 链 质 量 绩效 指标 分 类 框架 。 可 将 供应 链 质量 绩效 指标 分 为 
三 类 : 即 战略 计划 类 质量 绩效 指标 、 流 程 质 量 绩效 指标 、 职 责任 务 类 质 
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量 绩效 指标 。 通 过 三 种 方法 和 提取 来 源 来 建立 质量 KPI 指标 库 。 这 三 类 
指标 存在 一 定 程度 上 的 交叉 重复 ， 比 如 战略 计划 质量 指标 与 结果 性 流程 
质量 绩效 指标 有 一 定 的 交叉 重复 。 而 上 述 质量 绩效 指标 体系 又 可 以 分 为 
牵引 性 质量 指标 和 保障 性 质量 指标 。 其 中 ， 牵 引 性 质量 指标 是 纵向 分 解 
质量 指标 ， 是 由 质量 战略 地 图 、 质 量 关 键 成 功 要 素 及 质量 战略 目标 层 层 
分 解 获得 ， 其 目的 在 于 分 解 质量 战略 目标 ， 保 证 质量 战略 有 效 执行 。 纵 
向 分 解 质量 指标 是 由 质量 战略 地 图 、 质 量 关键 成 功 要 素 及 质量 战略 目标 
层 层 分 解 获 得 ， 其 目的 在 于 分 解 质量 战略 目标 ， 保 证 质量 战略 有 效 执 行 。 
纵向 分 解 质量 指标 按照 平衡 计 分 卡 (BSC) 的 方式 分 为 四 类 ， 即 “财务 
类 质量 指标 、 客 户 类 质量 指标 、 运 营 类 质量 指标 、 学 习 成 长 类 质量 指 
标 ”。 
保障 性 质量 指标 是 横向 流程 质量 指标 ,来 源 于 现行 核心 流程 质量 
(特别 是 ERP 流程 ) ; 它 是 从 流程 的 整体 输出 及 流程 中 各 关键 活动 质量 的 
输出 中 提取 出 来 质量 绩效 指标 。 其 目的 在 于 提高 和 保障 质量 运营 效率 。 
横向 流程 质量 指标 来 源 于 现行 核心 流程 质量 (特别 是 ERP 流程 ); 它 是 
从 流程 质量 的 整体 输出 及 流程 中 各 质量 关键 活动 的 输出 中 提取 出 来 质量 
绩效 指标 。 其 目的 在 于 提高 和 保障 质量 运营 效率 。 横 向 流程 质量 指标 包 
括 过 程 质量 绩效 指标 与 结 绩效 指标 ， 过 程 质量 绩效 指标 是 从 流程 
中 各 质量 关键 活动 的 输出 中 提取 出 来 的 有 关 质 量 、 数 量 、 时 间 、 成 本 、 
安全 等 方面 的 质量 绩效 指标 ; 结果 性 质量 绩效 指标 是 流程 中 各 项 质量 活 
动 整体 最 终 输出 结果 ， 它 是 流程 中 各 相关 部 门 与 岗位 的 “共享 考核 质量 
指标 ”， 该 类 质量 指标 与 纵向 分 解 质量 指标 有 较 多 重复 。 过 程 性 流程 质量 
绩效 指标 所 依附 的 质量 活动 由 哪个 部 门 或 岗位 执行 ， 该 绩效 指标 就 考核 
哪个 部 门 或 岗位 。 结 果 性 流程 质量 绩效 指标 是 与 该 流程 中 执行 任务 的 各 
部 门 、 岗 位 都 相关 ， 较 难 明 确 界 定 出 来 哪 一 家 部 门 、 岗 位 为 该 指标 承担 
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唯一 质量 责任 ， 它 往往 属于 多 个 部 门 、 岗 位 共享 性 质量 绩效 指标 。 


9.5.3 供应 链 质 量 绩效 管理 模式 特点 

1. 全 面 性 和 战略 性 

基于 质量 KPI 的 绩效 管理 体系 ， 以 质量 战略 为 核心 ， 对 质量 战略 目 
标 进 行 由 上 而 下 的 层 层 分 解 ; 每 个 下 一 级 的 质量 指标 都 是 根据 上 一 级 质 
量 指标 的 关键 成 功 因 素 进 行 分 解 提 取 而 来 得 到 的 保障 性 质量 指标 ， 层 层 
分 解 最 后 转化 为 员工 的 质量 关键 绩效 指标 。 这 样 的 指标 分 解 方式 ， 保 障 
了 指标 体系 的 系统 性 、 可 操作 性 和 完整 性 ， 使 各 指标 最 终 落 实 到 具体 的 
岗位 上 ， 并 在 与 员工 的 质量 关键 绩效 指标 之 间 建 立 了 一 个 桥梁 与 纽带 ， 
确保 了 每 位 员工 的 工作 都 是 为 实现 总 体质 量 目标 服务 ， 最终 实 现 战略 
目标 。 

2. 重点 性 和 针对 性 。 

关注 企业 核心 业务 流程 质量 ， 罕 出 重点 性 ， 根 据 岗 位 提取 质量 考核 
指标 ， 提 高 针对 性 。 对 于 不 同 的 部 门 、 岗 位 层级 和 特点 ， 有 针对 性 的 设 
定 相应 的 质量 考核 重点 : 对 负 有 领导 责任 、 以 结果 为 导向 的 岗位 如 部 门 
主任 的 考核 以 质量 KPI 和 重点 质量 工作 事项 为 主 ， 主 要 以 执行 质量 任务 、 
完成 领导 交办 质量 任务 的 岗位 。 

3. DEE’ 39 HE, 

以 平衡 计 分 卡 为 核心 的 质量 绩效 管理 体系 ， 保 证 了 各 级 质量 指标 体 
系 的 完整 性 与 逻辑 性 ， 保 证 了 质量 战略 目标 的 聚焦 于 传递 ， 并 以 自身 的 
持续 改进 机 能 促进 了 有 效 运行 与 持续 完善 ， 对 质量 管理 提升 起 到 了 积极 
的 推动 作用 ， 已 经 成 为 持续 健康 发 展 的 重要 手段 。 

4. 程序 性 和 创新 性 。 

供应 链 企 业 、 部 门 质量 指标 体系 ， 从 质量 战略 目标 按照 自 上 而 下 的 
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程序 ， 采 取 平衡 计 分 卡 与 质量 关键 成 功 因素 法 相 结 合 进行 创新 分 析 设 计 。 
指标 体系 设计 应 用 平衡 计 分 卡 和 关键 成 功 因素 法 ,综合 上 级 单位 年 度 质 
量 工作 要 求 ， 结 合 企业 文化 和 企业 愿景 ， 从 财务 、 客 户 、 内 部 运营 、 学 
习 与 成 长 四 个 维度 ,设计 出 质 ia 
质量 关键 绩效 指标 (QKPI) ， 并 整合 组 织 运作 的 核心 流程 ， 提 取 流 程 质 
量 绩效 指标 。 
9.5.4 ”供应 链 质量 绩效 管理 的 持续 改进 

1. 提升 供应 链 质 量 绩 效 管理 实效 ， 建 立 统一 的 供应 链 质 量 考 核 平台 

供应 链 质量 绩效 管理 体系 应 用 平衡 计 分 卡 方法 ,管理 内 容 覆 盖 到 生 
产 、 经 营 、 管 理 提升 等 供应 链 质 量 相关 的 各 个 方面 ， 逐 步 体现 出 供应 链 
质量 绩效 管理 的 实际 效果 。 这 些 供应 链 质量 考核 服务 于 供应 链 纵向 专业 
质量 管理 ， 是 供应 链 质量 绩效 管理 体系 的 补充 。 随 着 供应 链 质 量 绩 效 管 
理 体系 的 成 熟 ， 逐 步 将 所 有 的 专业 考核 统一 到 供应 链 质量 绩效 考核 平台 
之 中 ， 以 保证 上 下 的 协调 一 致 和 高 效 的 工作 结 

2. 综合 应 用 供应 链 质量 绩效 结果 ， 逐 步 完 善 供应 链 质量 管理 体系 。 

依托 供应 链 质量 绩效 结果 在 质量 管理 方面 成 功 应 用 的 经 验 ， 将 逐步 
拓展 供应 链 质 量 绩效 结果 与 供应 链 质量 战略 质量 管理 各 模块 的 深度 
对 接 。 

3. 塑造 供应 链 企业 质量 绩效 文化 ， 建 立 供 应 链 质 量 绩效 管理 长 效 机 制 。 

强调 精细 化 管理 ， 强 调 供 应 链 质 量 战略 执行 力 ， 继 续 推进 供应 链 质 
量 绩效 管理 文化 建设 ， 强 调 供应 链 质 量 绩效 管理 的 战略 导向 ， 强 调 精细 
化 管理 思想 的 贯彻 落实 ， 强 调 高 效 执行 力 的 长 效 机 制 ， 是 下 一 步 供应 链 
质量 绩效 管理 工作 的 一 个 重点 。 





























. 157 . 


JC) 供应 链 质量 管理 前 沿 和 体系 研究 


9.6 ”供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 概述 





供应 链 质量 绩效 管理 体系 分 析 评 价 是 绩效 考核 实施 的 内 部 评价 和 经 
供应 链 企 业 质 量 绩效 主管 部 门 认可 的 评价 。 评 价 相 关 人 员 均 应 坚持 和 遵 
守 以 事实 和 客观 证 据 为 判定 依据 的 原则 、 坚 持 考 核 结果 与 实际 情况 对 照 
的 原则 及 坚持 独立 、 公 正 的 原则 ， 以 保证 评价 的 公正 性 和 有 效 性 。 








9.6.1 供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 的 目的 及 作用 


、 供 应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 的 目的 
. 分 析 评 价 供应 链 质量 绩效 管理 体系 的 适宜 性 、 有 效 性 、 优 劣 性 并 
及 时 完善 该 体系 ， 促 使 该 体系 能 够 持续 有 效 地 满足 IS09000 、 卓 越 绩效 等 
标准 及 供应 链 企业 的 长 期 质量 战略 协调 发 展 要 求 。 
2. 通过 落实 、 各 单位 部 门 质量 绩效 管理 工作 的 责任 和 任务 ， 及 时 发 
现 该 质量 绩效 管理 体系 在 供应 链 企 业 、 各 部 门 考核 过 程 中 存在 的 问题 
eden 量 绩效 管理 体系 的 优 劣 性 ， 及 时 纠正 问题 及 难点 并 不 断 














3. 质量 绩效 评价 结果 供 供应 链 企 业 、 各 部 门 制定 质量 工作 计划 和 决 
策 时 参考 ， 保 证 供应 链 企 业 、 各 部 门 总 体质 量 战略 目标 的 实现 。 

4. 依据 供应 链 质量 绩效 评价 结果 ， 对 员工 及 时 提供 的 质量 绩效 反馈 
提供 具有 针对 性 的 建议 ， 使 员工 的 质量 工作 成 绩 能 得 到 及 时 肯定 ， 以 增 
强 其 信心 。 

、 供 应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 的 作用 
通过 供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 ， 可 以 及 时 发 现 供应 链 质 量 绩 
效 管理 工作 过 程 中 的 问题 及 难点 并 及 时 完善 。 
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过 供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 ， 可 以 明确 供应 链 质 量 绩效 管 

理 体系 的 优 劣 性 ， 及 时 发 现 绩效 管理 体系 的 瓶颈 所 在 并 根据 其 优 劣 性 及 
瓶颈 问题 ， 有 针对 性 的 对 绩效 管理 体系 进行 改进 与 完善 。 

通过 供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 ， 能 够 了 解 供应 链 企业 整体 、 

各 部 门 乃 至 每 个 员工 的 绩效 工作 状况 ,评价 结果 可 作为 供应 链 企业 、 各 
部 门 制定 质量 工作 计划 和 质量 战略 决策 时 的 一 项 参考 依据 。 














9.6.2 供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 组 织 和 人 员 要 求 


= 、 评 价 组 织 Z^ 
成 立 由 供应 链 质量 绩效 管理 委员 会 参加 的 绩效 考核 体系 绩效 评价 小 
组 ， 并 确定 一 名 组 长 ， 如 图 9 -5 所 示 。 














































































































供应 链 质 量 绩效 管 
pease aad 
j n 
供应 链 质 量 绩效 考核 体系 供应 链 质 量 绩效 考核 体 刺 
评价 小 组 组 长 — [7| — 评价 小 组 成 员 
i i i 
部 门 质量 绩效 BrEA] | 企业 内 绩效 z 
考核 专员 管理 主管 管理 主管 | DM 





























图 9-S 绩效 管理 体系 分 析 评 价 组 织 图 


二 、 评 价 人 员 

评价 小 组 人 员 应 经 过 供应 链 质 量 绩效 考核 培训 ， 具 有 相关 专业 技术 
知识 ， 掌 握 供应 链 质 量 绩效 考核 流程 及 内 容 ， 熟 悉 供 应 链 、 企 业 、 部 门 
的 生产 、 经 营 、 管 理 情况 。 评 价 人 员 包 括 各 部 门 绩效 考核 专员 、 供 应 链 、 
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企业 内 部 绩效 管理 主管 及 外 聘 专 家 组 成 。 小 组 人 数 由 企业 绩效 管 委 会 自 
行 确定 。 


9.6.3 ”供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 的 程序 和 周期 


、 供 应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 的 程序 

一 般 而 言 ， 供 应 链 质量 绩效 管理 体系 程序 可 以 按 以 下 进行 : 制定 供 

质量 评价 计划 一 成 立 供应 链 质 量 评价 小 组 一 供应 链 质量 评价 准备 一 
供应 链 质量 评价 实施 一 编写 供应 链 质量 评价 报告 和 不 合格 报告 一 供应 链 
质量 评价 结果 处 置 一 供应 链 质量 考核 奖惩 

也 可 按 如 下 程序 进行 分 析 : 各 部 门 选 定 供应 链 质量 绩效 管理 体系 分 
析 评 价 人 员 ， 应 从 熟悉 、 了 解 供应 链 质量 绩效 管理 的 人 员 之 中 产生 一 对 
供应 链 质 量 绩效 分 析 评 价 人 员 进 行 培训 ， 掌 握 正 确 有 效 的 绩效 分 析 评 价 
方法 一 明确 分 析 供应 链 质 量 评价 的 责任 人 一 收集 整理 分 析 供 应 链 质量 评 
价 结果 一 分 析 供应 链 质量 评价 结果 数据 : 供应 链 质量 绩效 结果 分 析 一 一 
供应 链 质量 绩效 差距 一 一 原因 分 析 (是 体系 自身 还 是 其 他 原因 ) 一 一 否 ， 
进行 供应 链 质 量 绩效 环境 分 析 (如 配合 、 协 作 、 资 源 配 置 等 ) 一 一 是 ， 
本 期 与 上 期 供应 链 质量 绩效 评价 结果 对 比分 析 一 一 综合 分 析 ， 提 出 供应 
链 质 量 绩效 改进 意见 一 制定 供应 链 质量 绩效 改善 计划 并 执行 。 

、 供 应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 周期 

供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 唯 有 符合 、 适 应 供应 链 企业 及 其 质量 
绩效 管理 工作 发 展 的 自身 规律 ， 才 能 促进 供应 链 企 业 质量 绩效 管理 工作 
的 健康 发 展 ， 和 否则 ， 反 而 成 为 供应 链 企业 质量 绩效 管理 工作 的 障碍 。 而 
且 ， 供 应 链 质量 绩效 评价 活动 本 身 也 需要 一 定 的 费用 ， 并 花费 分 析 评 价 
专家 和 管理 人 员 的 一 定时 间 。 因 此 ， 每 次 分 析 评 价 应 该 有 一 定 的 周期 间 
隔 ， 建 议 供应 链 质量 绩效 管理 体系 整体 评价 一 年 评价 一 次 ， 各 部 门 及 单 
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位 每 次 绩效 考核 周期 结束 后 均 需 对 其 绩效 管理 体系 的 优 劣 性 进行 分 析 
评价 。 


9.6.4 供应 链 质 量 绩效 管理 体系 指标 评价 标准 

供应 链 质量 绩效 管理 体系 指标 评价 要 求 (标准 ) 如 下 。 

1. 供应 链 企业 质量 战略 契合 度 与 年 度 重点 质量 工作 承载 度 。 即 在 现 
行 的 供应 链 质量 绩效 管理 制度 支撑 下 ， 供 应 链 企业 发 展 质量 战略 分 解 目 
标 和 年 度 重 点 质量 工作 的 实现 程度 。 

2. 是 否 有 益 于 促进 供应 链 各 部 门 和 岗位 自发 地 去 完善 质量 管理 工作 ， 
实现 自 下 而 上 的 质量 精细 化 。 

3. 判断 纵向 质量 指标 是 否 分 解 到 底 、 横 向 质量 指标 是 否 全 面 覆 盖 。 

质量 指标 在 纵向 是 否 具 有 一 致 性 和 横向 是 否 具有 协同 性 。 

5. 在 供应 链 质 量 绩效 指标 层级 分 解 指标 时 是 否 出 现 了 责 权 不 匹配 的 
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现象 。 
6. 供应 链 质 量 绩效 考核 指标 设置 是 否 与 供应 链 企 业 各 项 质量 指标 具 
有 一 致 性 及 完备 性 。 





7. 供应 链 质量 关键 性 绩效 考核 指标 设置 是 否 具 备 合理 性 和 代表 性 


9.7 供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 内 容 





供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 的 内 容 内 容 ， 主 要 有 供应 链 质 量 绩效 
管理 体系 整体 评价 和 绩效 考核 周期 结束 后 分 析 评价 两 个 方面 。 





9.7.1 供应 链 质量 绩效 管理 体系 整体 评价 
供应 链 质 量 绩 效 管理 体系 整体 评价 可 以 从 流程 维度 、 运 营 成 效 、 绩 
效 管理 稳定 性 三 个 方面 进行 评价 。 
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一 、 流 程 维 度 。 流 程 维 度 可 根据 如 下 内 容 进 行 评价 。 
1. 供应 链 质量 绩效 考核 流程 是 否 具备 流畅 性 。 
2. 供应 链 质 量 绩效 考核 范围 及 内 容 是 否 与 供应 链 企 业 业 务 流 程 相 











3. 供应 链 质 量 绩效 考核 结果 是 否 能 够 反映 供应 链 企 业 业 务 流程 内 部 
存在 的 问题 并 有 效 改正 。 
4. 供应 链 质 量 绩效 考核 结果 是 否 能 够 促进 供应 链 企业 业务 流程 的 不 
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6. 判断 供应 链 质量 流程 效率 的 高 低 。 
7. 判断 供应 链 质量 流程 周期 是 否 符合 实际 情况 。 
判断 供应 链 质量 流程 成 本 是 否 符合 相关 规定 。 
二 、 运 营 成 效 
运营 成 效 可 根据 下 述 内 容 进行 评价 。 
1. 用 历史 分 析 的 方法 将 人 员 、 资 金 、 设 备 设 施 、 时 间 等 实际 使 用 情 
况 与 预算 、 历 史 数 据 及 标杆 单位 的 数据 相 比较 ， 判 断 是 否 实现 了 资源 的 
优化 配置 和 成 本 投入 的 持续 降低 。 
2. 尤其 关注 是 否 最 大 程度 地 利用 好 了 长 期 以 来 形成 的 管理 资源 。 
3. 由 领导 对 现行 供应 链 质量 全 员 绩 效 管理 制度 与 体系 进行 评价 ， 通 
过 与 标杆 单位 绩效 进行 对 比 ， 判 断 现行 的 供应 链 质 量 全 员 绩 效 管理 体系 
是 否 真 正 对 供应 链 企 业 的 业绩 产生 了 促进 作用 。 
由 领导 判断 现行 的 供应 链 质量 全 员 绩 效 管理 体系 是 否 真 正 对 供应 
链 企业 长 短期 目标 的 进展 产生 了 促进 作用 。 
. 员工 评价 供应 链 质量 全 员 绩效 管理 是 否 真正 达到 其 提高 员工 个 人 





oo 
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的 业绩 ， 持 续 改进 ， 共 同 提 高 的 根本 目的 。 
6. 员工 是 否 真正 自觉 自愿 地 参与 到 供应 链 质 量 全 员 绩 效 管理 中 来 。 
三 、 绩 效 管 理 稳定 性 
供应 链 质量 绩效 管理 稳定 性 从 供应 链 质量 考核 周期 、 组 织 结 构 、 绩 
效 管理 体系 的 开发 性 三 个 方面 进行 评价 。 主 要 评价 如 下 内 容 。 
(一 ) 供应 链 质量 考核 周期 
1. 供应 链 质量 绩效 考核 周期 时 间 设 置 是 否 符合 供应 链 企业 的 实际 























情况 。 
2. 供应 链 质量 绩效 考核 周期 的 设置 是 否 有 利于 促进 供应 链 企 业 业 务 
流程 的 进程 速度 。 





3. 供应 链 质 量 绩效 考核 周期 的 设置 是 否 有 利于 促进 供应 链 企 业 全 体 
员工 质量 工作 任务 的 完成 效率 。 
4. 供应 链 质量 绩效 考核 周期 的 设置 是 否 能 够 督促 和 激励 供应 链 企业 











全 体 员工 的 质量 工作 积极 性 。 
5. 供应 链 质 量 绩效 考核 流程 是 否 能 够 在 考核 周期 内 顺利 进行 并 按期 
完成 。 





1. 供应 链 质 量 绩效 考核 结果 是 否 能 够 真实 反映 供应 链 企 业 及 部 门 组 
b 
HEL 














织 结构 及 其 职能 设置 的 合理 性 及 有 效 性 。 

2. 供应 链 质量 绩效 考核 是 否 能 够 促进 供应 链 企业 质量 等 组 织 机 构 的 
良好 运行 。 

3. 供应 链 质量 绩效 考核 过 程 及 反馈 结果 是 否 能 够 促进 组 织 结 构 的 不 
断 自 我 完善 。 





职能 存在 的 问题 并 及 时 修正 。 
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(三 ) 供应 链 质量 绩效 管理 体系 的 开发 性 

1. 判断 供应 链 质量 绩效 管理 系统 是 否 始终 处 于 动态 的 、 可 调整 、 可 
改进 的 状态 。 

2. 对 可 能 做 出 的 供应 链 企业 质量 战略 、 工 作 目 标 和 各 项 业务 的 具体 
管理 要 求 等 宏观 微观 调整 是 否 具备 足够 的 适应 性 和 快速 反应 能 力 ， 从 而 
体现 一 种 制度 的 张力 。 

男 外 ， 供 应 链 质量 绩效 文化 根据 如 下 内 容 进行 评价 。 

1. 判断 供应 链 质量 绩效 管理 体系 的 运行 是 否 能 够 纠正 供应 链 质量 绩 
效 管理 过 程 中 产生 的 不 良 文化 ， 是 否 能 产生 良好 的 绩效 文化 并 不 断 自我 
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2. 判断 供应 链 质量 绩效 文化 是 否 与 与 供应 链 企 业 文化 相 一 致 并 能 
进 供应 链 企 业 文 化 的 良性 发 展 。 
供应 链 质量 绩效 管理 信息 系统 根据 如 下 内 容 进 行 评价 。 
1. 判断 供应 链 质量 绩效 管理 信息 系统 是 否 能 够 良好 运行 。 
. 判断 供应 链 质量 绩效 管理 信息 系统 是 否 能 够 促进 供应 链 质量 绩效 

管理 的 有 效 运 行 

供应 链 质量 绩效 管理 体系 整体 评价 满分 100 分 , 评价 准则 ， 见 表 
9 -2 所 示 。 

















表 9 -2 供应 链 质量 绩效 管理 体系 整体 评价 准则 
X 供应 链 质 量 管理 体系 整体 评价 准则 
绩效 管理 制度 体系 55 分 



































指标 体系 流程 绩效 管理 运营 | ”绩效 管理 绩效 文化 | 绩效 管理 信 
20 分 20 分 成 效 20 分 | 稳定 性 15 分 15 分 息 系 统 10 分 
企业 战略 流程 有 效 性 | 资源 与 成 本 | 体系 开发 性 | 纠正 与 完善 | 运行 良好 

契合 度 $ 分 5 分 5 分 5 分 5 分 5 分 
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( 续 ) 
X 供应 链 质量 管理 体系 整体 评价 准则 
绩效 管理 制度 体系 55 分 
年 度 重 点 工作 | ”流程 效率 领导 满意 度 考核 周 共 与 企业 文化 | 促进 绩效 管理 
承载 度 5 分 5 分 10 分 5 分 一 致 性 10 分 5 分 
指标 一 致 性 及 | ”流程 周期 员工 支持 度 组 织 结构 
完备 性 5 分 5 分 5 分 5 分 








指标 合理 性 及 | 流程 成 本 
针对 性 5 分 5 分 




















说 明 : 供应 链 质量 绩效 管理 体系 绩效 管理 体系 评价 小 组 ， 应 根据 上 
述评 价 标准 及 评价 准则 逐 项 依次 对 应 评价 标准 ， 酌 情 对 供应 链 企业 整体 
质量 绩效 管理 体系 进行 评分 ， 评 价 总 分 达到 85 分 及 以 上 者 为 优秀 ， 达 到 
i a PE 





9.7.2 ”供应 链 质量 绩效 考核 周期 结束 后 评价 

供应 链 质 量 绩效 考核 周期 结束 后 可 对 企业 各 部 门 进行 评价 分 析 。 企 
业 各 部 门 绩效 考核 周期 结束 后 从 考核 体系 设计 科学 性 、 考 核 标准 全 面 、 
客观 及 公正 性 、 考 核 多 视角 性 、 考 核 体 系 易 理解 性 和 适用 性 、 考 核 结 
反馈 性 、 资 源 节 约 性 、 考 核 方法 选择 的 恰当 性 、 与 其 他 活动 相关 性 及 企 
业 战 略 目标 细 化 到 各 岗位 等 几 个 维度 进行 分 析 评 价 。 

l. 供应 链 质量 绩效 考核 体系 设计 是 否 具备 科学 性 

ER 
是 否 都 能 充分 清楚 地 了 解 绩效 考核 的 目的 ; O 考核 内 容 、 项 目 设 定 以 及 
权重 设置 等 是 否 具 有 相关 性 、 非 随意 性 ; O 绩效 考核 体系 是 否 具 备 严肃 
性 及 政策 上 的 连续 一 致 性 。 

2. 供应 链 质 量 绩效 考核 标准 是 否 具 备 全 面 、 客 观 及 公正 性 。 

主要 评价 内 容 为 : 各 职能 部 门 关 键 性 考核 指标 是 否 能 够 全 面 、 客 
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观 、 公 正 的 反映 企业 的 各 项 工作 任务 及 职责 ; © 能 够 量化 的 考核 指标 是 
否 能 购 准 确 量化 ; @ 不 能 量化 的 指标 ， 根 据 赋值 标准 是 否 能 够 全 面 、 客 
观 、 公 正 地 进行 评判 ; O 赋值 标准 是 否 合理 ; @ 考核 结果 是 否 能 够 使 被 
考核 者 感到 信服 ; © 考核 者 和 被 考核 者 是 否认 为 绩效 考核 评估 结果 得 出 
后 , 绩效 考核 工作 就 完成 了 ， 而 未 对 考核 中 发 现 的 问题 进行 持续 的 后 续 
改进 。 

3. 供应 链 质量 绩效 考核 角度 是 否 具备 多 视角 性 。 

主要 评价 内 容 为 : O 考核 者 是 否 包 括 考 核 者 的 上 级 、 同 事 、 下 属 、 
被 考核 者 本 人 以 及 客户 等 ; O 是 否 实 施 各 项 相关 指标 的 综合 考核 ， 并 得 
出 相对 客观 、 全 面 精确 的 考核 意见 ;3) 是 否 出 现 了 必要 的 考核 人 员 的 缺 
位 导致 评价 结果 失真 的 现象 。 

4. 供应 链 质 量 绩效 考核 体系 是 否 具 备 易 理解 性 和 实用 性 。 

主要 评价 内 容 为 : O 实施 本 绩效 考核 体系 过 程 中 ， 考 核 人 员 和 员工 
是 否 进行 了 及 时 、 细 致 、 有 效 的 沟通 ; D 员工 对 绩效 考核 体系 的 管理 思 
想 和 行为 导向 是 否 明晰 ; O 员工 是 否 常常 对 考核 产生 各 种 曲解 和 敌意 ; 
D 是 否 对 所 实施 的 绩效 体系 的 科学 性 、 实 用 性 、 有 效 性 和 客观 公平 性 表 
现 出 强烈 的 怀疑 ; C) 是 否 对 体系 的 认识 产生 心理 上 和 操作 上 的 扭曲 ; © 
部 门 职工 是 否 普遍 认为 绩效 评估 只 是 为 了 利益 分 配 ， 而 无 其 他 作用 ; © 
若 发 生 上 述 现象 之 一 ， 考 核 人 员 是 否 和 员工 进行 深入 的 沟通 和 交流 ， 并 
仔细 分 析 原 因 ， 找 到 问题 症结 所 在 ， 及 时 进行 完善 与 修正 并 及 时 反馈 给 


员工 。 





















































5. 供应 链 质量 考核 结果 是 否 具 备 反馈 性 。 
主要 评价 内 容 为 : O 考核 者 本 人 是 否 真正 了 解 人 绩效 考核 的 意义 与 
目的 ; D 考核 者 是 否 愿 将 考核 结果 及 其 对 考核 结果 的 解释 反馈 给 被 考核 
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者 ; O 被 考核 者 是 否 知道 考核 者 对 自己 哪些 方面 感到 满意 ， 哪 些 方面 需 
要 改进 ; UD 考核 者 是 否 无 意识 或 无 能 力 将 考核 结果 反馈 给 被 考核 者 。 

6. 供应 链 质量 考核 资源 是 否 具备 节约 性 。 

主要 评价 内 容 为 : O 企业 职能 部 门 在 实施 绩效 考核 中 ， 通 过 各 种 资 
料 、 相 关 信 息 的 收集 、 分 析 、 判 断 和 评价 等 流程 ， 产 生 的 各 种 中 间 考 核 
资源 和 最 终 考 核 信 息 资 源 ， 这 些 信息 资源 是 否 充 分 运用 到 人 事 决 策 、 员 
工 的 职业 发 展 、 培 训 、 薪 酬 管理 以 及 人 事 研究 等 多 项 工作 中 去 ; O 是 否 
造成 上 述 宝贵 的 绩效 信息 资源 的 巨大 浪费 ; O 管理 人 员 是 否 滥用 考核 资 
源 ， 和 凭借 考核 结果 对 员工 实施 严厉 惩罚 ， 以 绩效 考核 信息 威慑 员工 ， 而 
不 是 利用 考核 信息 资源 来 激励 、 引 导 、 帮 助 和 豆 励 员工 改进 绩效 、 端 正 


态度 、 提 高 能 力 。 
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7. 供应 链 质量 绩效 考核 方法 的 选择 是 否 恰 当 。 

主要 评价 内 容 为 : O 是 否 将 业绩 考核 结果 用 于 职工 奖金 的 分 配 ; 外 
是 否 能 够 指导 被 考核 者 识别 能 力 上 的 欠缺 ; O 是 否 利用 业绩 考核 结果 来 
指导 部 门 制定 培训 计划 ; O 考核 结果 是 否 适 合 于 平衡 部 门 各 方 利益 相 关 
者 ; © 考核 方案 是 否 能 够 对 部 门 员工 起 到 督促 及 激励 作用 ; © 是 否 能 够 
使 部 门 的 绩效 管理 水 平 有 所 提升 。 

8. 供应 链 质量 考核 过 程 及 结果 是 否 与 部 门 内 外 其 他 活动 相关 联 。 

主要 评价 内 容 为 : O 部 门 的 绩效 考核 是 否 与 工作 分 析 相 关联 ; © 部 
门 的 绩效 考核 是 否 与 职位 升降 工作 相关 联 ; © 部 门 的 绩效 考核 是 否 与 工 
资 调 整 工 作 相 关联 ; O 部 门 的 绩效 考核 是 否 与 培训 工作 相关 联 ; © 绩效 
考核 与 绩效 文化 的 长 效 机 制 是 否 相关 联 ; © 部 门 岗位 考核 是 否 与 员工 考 
核 相 关联 ; CO 部 门 整体 绩效 考核 是 否 与 员工 个 人 绩效 考核 相关 联 ; © 部 
门 的 绩效 考核 是 否 与 其 他 环节 的 工作 相关 联 ; © 以 上 关联 是 负 相 关 的 需 
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特别 注 明 并 及 时 改正 。 
9. 供应 链 质量 部 门 的 战略 目标 是 否 完全 细 化 到 各 个 直 管 单位 及 岗位 。 
主要 评价 内 容 为 : O 部 门 员工 是 否 普遍 认为 绩效 考核 不 仅仅 是 人 力 
资源 部 的 工作 范畴 ; O 各 部 门 领导 是 否 大 多 只 做 关于 绩效 考核 的 指示 却 
并 未 具体 指导 ; © 部 门 的 战略 目标 是 否 完全 细 化 到 各 个 直 管 单位 及 岗 
位 。 职 能 部 门 绩效 考核 周期 结束 后 绩效 评价 准则 ， 如 表 9 -3 所 示 ， 满 分 
为 100 分 。 














表 9-3 各 部 门 考核 周期 结束 后 评价 准则 


X 供应 链 企业 各 部 门 质量 考核 周期 结束 后 分 析 评 价 准则 










































































体系 设计 科学 性 15 分 

考核 标准 全 面 、 客 观 及 公正 性 15 分 
考核 角度 多 视角 性 10 分 

考核 体系 易 理 解 及 实用 性 10 分 
考核 结果 反馈 性 10 分 

资源 节约 性 10 分 

考核 方法 选择 的 恰当 性 10 分 

与 其 他 活动 的 相关 性 10 分 

企业 战略 目标 细 化 到 各 岗位 10 分 

说 明 : 各 部 门 考核 周期 结束 后 ， 供 应 链 企 业 质 量 绩效 管理 体系 评价 


小 组 应 根据 上 述评 价 标准 及 评价 准则 逐 项 依次 对 应 评价 标准 ， 酌情 进行 
评分 。 评 价 分 数 达 到 85 分 及 以 上 者 为 优秀 ， 达 到 70 ~ 85 分 者 为 良好 ， 达 
到 60 ~70 分 者 为 合格 ， 未 达到 60 分 者 为 不 合格 。 

另外 ， 供 应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 结果 需 有 供应 链 质 量 绩效 管理 
体系 分 析 评 价 道德 监督 机 制 ， 由 供应 链 企业 质量 绩效 管理 委员 会 专门 接 
受 举报 并 进行 调查 、 处 置 的 制度 性 安排 。 分 析 评 价 过 程 中 ， 会 不 可 避免 
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地 出 现 一 些 人 员 对 评价 结果 提出 质疑 。 他 们 的 诉求 不 论 是 否 正确 ， 都 应 
得 到 认真 地 对 待 ， 并 给 予 一 周 的 诉求 处 理 时 间 ， 这 既是 对 进行 分 析 评 价 
的 人 员 负 责 ， 也 是 对 供应 链 企业 广 大 员工 负责 。 评 价 工作 小 组 需 按 时 将 
供应 链 企业 各 部 门 质量 绩效 评价 报告 提交 供应 链 质量 绩效 管理 委员 会 。 

同时 ， 应 将 供应 链 企业 质 量 绩效 管理 体系 评价 的 过 程 及 结果 同 供应 
链 企业 全 体 公 布 ， 增 加 透明 度 ， 接 受 供应 链 企业 员工 监督 ， 充 分 发 挥 广 
大 职工 互相 监督 的 主观 能 动 性 ， 形 成 一 个 有 形 与 无 形 相 结合 的 较 完 整 的 
供应 链 企业 质量 绩效 管理 体系 评价 监督 体系 。 通 过 建立 这 种 完善 的 监督 
机 制 ， 可 以 促进 公平 、 公 正 的 供应 链 质 量 绩效 管理 评价 环境 的 形成 ， 防 
止 弄虚作假 ， 为 供应 链 企业 质量 绩效 管理 体系 评价 工作 提供 良性 竞争 的 
公平 环境 。 评 价 公 示 要 充分 借助 和 利用 信息 技术 ， 特 别 是 供应 链 内 部 网 
络 的 传播 功能 ， 可 建立 评价 档案 查询 系统 ， 把 每 次 评价 过 程 及 结果 都 公 
布 在 供应 链 内 部 网 站 上 。 对 供应 链 质 量 绩效 管理 体系 评价 优秀 的 部 门 及 
个 人 可 在 供应 链 企业 主页 向 全 国 乃 至 全 世界 展示 出 来 。 

供应 链 质量 绩效 管理 体系 评价 结束 后 ， 应 写 出 评价 报告 和 不 合格 报 
告 。 对 评价 效果 、 问 题 、 不 合格 项 产生 的 根源 要 进行 分 析 研 究 ， 制 定 纠 
正和 预防 措施 ， 并 向 有 关 员 工 明 示 ， 鼓 励 员工 积极 参与 供应 链 企业 质量 
绩效 管理 体系 评价 及 持续 改进 工作 。 
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